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| 1. OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO ‘

Verificar las actuaciones administrativas adelantadas pacietarieDistrital de laMujer, en la atencién a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, presentados por la ciudadania a través de los diferente
canales dispuestos para tal fin, a efectos de determinar si se cumplié con los principios de oportunidad,
trasparenia, eficacia y celeridad, acorde con la normatividad vigente relacionada.

| 2. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO ‘

El seguimientcse realizaal periodo comprendido entre el d& enero al 30 de junio de 202ordado desde la
aproximacion que I&ecretaria Distrital de la Mujer realiza a la ciudadania con atencion a los objetivos comunes
a la Administracion Publica Distrital

| 3. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO \

En cumplimiento de | o dispuest o en eHEntodaentidacpiblioa, 76 d
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y

reclamos que | os ciudadanos formulen, y que se rel;:
Oficina de @ntrol Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendir8 a |l a administraci-n de | a e,sdtandltdmeéencuentalosnf or

siguientes criterioen el presente informe:
Del Orden Nacional:

Numeral 34 del Articulo 34 de laLey 734 de200R or | a cual se expi

Ley 1437 de 2011 Por e | cual se expide el C-digo

Administrativoo.

T Art2cul o 76 de IParlatualpe dictdn/ndrmas erieradas & fortaldcer los mecanismos de
prevenci-n, investigaci- -n y sanci-n de actos de c

T Ley 1755 Paemedd flellabcual sé regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo

del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo".

ded.el C- ¢
d

1
q e Pr oc e

1 CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicioutildaino

1T Decreto Naci onRdr 2&I12 3c Weael 290D 9¢r di- el Si stema Naci C

1 Decreto Nacional 124 de 20i6Por el cual se sustituye el T2tul o 4
de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcin 'y de At enc i, que sefidla c@rio undteddiayia el E 0
documento fiEstrategias para | a ConstrucciiV.n 2del P

Del Orden Distrital:

9 Articulo 3 del Decreto Distrital 197 de 201,P o r me d i se addpealla Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadanza en | a ciudad de Bogot & D
1 Decreto Distrital 392 de 2015Pbr medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en
las entidades y organismos del Distrito Capital yiggan otras disposiciones".
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T Acuerdo Di str it &rmeédio del coad <& estableceh rio protofolos para el ejercicio del
derecho de petici-n en cumplimiento de | a |ley 175

9 Circular 012 de 2015, de Ideeduria Distrital con asuntdi Segui mi ent o sistema di
solucionesbo

9 Circular Conjunta No. 006 de 2017, expedida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y la
Veeduria Distrital con asunt:] mp | e ment ac i -onacidng presentacdn deenfoenksade quejas
y recl amosbo

I Manual Para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Versidén 02, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

Del orden interno:

9 Circular No. 014 del 26 de octubre de 2016.

T Resoluci-n 0175 de Por2dlio deda caab deiadloptadyereglaniett® la figdra (del)
Defensora (or) de la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer y se derogan las Resoluciones Internas
No. 0222 del 2 de agosto de 2013 y No. QD26 | 21 de enero de 20160.

T Portafolio de servicwww. pd§gouperwgbvdeoba Entidad

| 4. RESULTADOS Y EVIDENCIAS RELACIONADAS ‘

4.1. METODOLOGIA

A continuaciénse resumen los principales aspectos de la metodologia utilizada para la elaboracion del presente
informe, aplicanddas técnicas de auditoria integral:

a) Verificacion de informacidigue se encuentra en el sisteteaBogota te Escuch&istema Distritapara
la Gestidn de Peticiones Ciudadgrasrespondiente al periodo a evaluar.

b) Verificacion de la informacion que se encuentra en la herramienta de gestion documental ORFEO,
correspondiente al periodo a evaluar.

c) Verificacion de informesnensuales de seigniento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones, realizados por el proceso de atencion a la ciudadania,
correspondientes dlsemestre de 20, publicados en la pagina web de la entiddidk de atencién a la
ciudadania.

d) Verificacion de la pagina web principal de la entidlwk transparencia y acceso a la informacién publica
numeral 10.10

e) Mejoramiento Continuo del Proceso de Atencién a la Ciudadania

f) Solicitud de informacién efectuada por esta Oficina a la Subsecretaria de Gestiébn Corporativa como
responsable del procesorgspuesta emitida por esa Dependencia bajo los nUmeros de r&iRGERB
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001575 deR1 de julio y 3202600166 del 28 de julio d202Q respectivamentd=n dicha solicitud se
hizo énfasis en las medidas adoptadas por el proceso en el marco de la emergencia sanitaria.

De esta forma, yomando como base estosterios de seguimiento, @ntinuacionse presentan los analisis y
conclusiones de cada aspecto evaluado por esta Oficina.

4.2. ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS DECRETO
NACIONAL 491 DE 2020.

El analisis del comportamiento mensual de las PQRS que ingresaron a la iadorstidtal de la Mujer durante
el | semestre de 20, se realizara en el marco de las disposiciones adogtadasGobierno Nacional y Distrital
durante l&amergenci@&condmicasocial y ecolégica declarada por el Presidente de la Republica mediargtoDe
471 de 2020.

En este sentido, el Decretacional491 de 2020ii Por e | cual se adoptan medi da
la atencién y la prestacién de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones piblicas y se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios
de |l as entidades p¥%blicas, en el mar c o d estable€i®n ado
su articulado, disposicioneslativas a la atencién de quejas, peticiones y reclamos, las cuales se enunciaran a
continuacion acompafiadas del respectivo seguimiento en cuanto a su implementacion.

4.2.1 Canales de atencion a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, enddl restaxdo de emergencia
econdmica, social y ecoldgica:

El Articulo 3.del DecretaNacional491 de 2020 dispuso:

fiPara evitar el contacto entre las personas, propiciar el distanciamiento social y hasta tanto permanezca vigente
la Emergencia Sanitariaatlarada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, las autoridades a que se refiere

el articulo 1 del presente Decreto velaran por prestar los servicios a su cargo mediante la modalidad de trabajo
en casa, utilizando las tecnologias de la informagidas comunicacionegas autoridades daran a conocer en

su pagina web los canales oficiales de comunicacion e informacién mediante los cuales prestaran su servicio,
asi como los mecanismos tecnoldgicos que emplearan para el reqgistro y respuesta diciasgsd (subrayado

y negrilla fuera de texto|)

Al respecto, se reviso la pagina web de la entidad, y se pudo observar que la entidad adopto las siguientes medida
frente a la recepcién de peticiones ciudadar@so se evidencia en lesreenshot subsiguientes

1. Seemite un anuncio mediante el cual se informa que se suspende la prestacion del servicio presencial en
todas las sedes de la Entidad.

2. Se habilita una ventanilla virtual de radicacion de correspondencia.

3. Se establece un correo electronico institucional y un correo electronico para las notificaciones judiciales

4. Se habilitan lineas de teléfono movil para la prestacion del servicio en las CIOM y la Casa de Todas.
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« Directorio y Puntos de Atencién a la Ciudadania Menu Mecanismos de Contacto

Enviado por comunicaciones el Vie, 07/12/2019 - 3:09pm 1.1. Mecanismos de Atencion a la
En cumplimiento con las disposiciones impartidas por la Alcaldia Mayor de Bogota y ciudadania

la Presidencia de Colombia para prevenir la propagacién del Covid-19, la Secretaria
Distrital de la Mujer suspende de manera transitoria la atencion al publico en la
modalidad presencial.

Sede Central 1.3 Correo electronico para
notificaciones judiciales

Teléfono: (+57) 314 3338496 / (+57) 305 8150348

Horario de atencién en el canal telefénico: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 430 p.m 1.4 Politicas de seguridad de la
Correo electrénico institucional: servicioalaciudadania@sdmujergov.co informacién del sitio web y proteccidn
Correo electrénico notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@sdmujer.gov.co de datos personales

1.2 Localizacion fisica, sucursales o
regionales, horarios y dias de atencion
al publico

Direccion: Avenida El Dorado, Calle 26 # 69 - 76 Edificio Elemento, Torre 1, Piso 9 -
Bogota D.C. Colombia

Cadigo Postal: 111071

Ventanilla de radicacidn de correspondencia: Ventanilla Virtual de Radicacion
Lineas gratuitas:

© Linea Purpura Distrital (+57) 018000112137 "Mujeres que escuchan mujeres” y
WhatsApp: (+57) 3007551846

o Linea 155 de orientacion a mujeres victimas de violencia
o Linea 195 de informacién distrital

te escucha

Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres - CIOM

Directorio de los puntos de atencion de las CIOM

Horario de atencidn en el canal telefénico: lunes a viernes de 8:00a.m. a 12:30 p.m. y

de 1:30p.m.a600pm

Casa de Todas

Teléfono: (+57) 310 2548013
5225750 / (+57) 3058159236

Horario de atencidn en el canal telefénico: lunes a viernes de 8:00a.m. a 12:30 p.m. vy

de 1:30 p.m. a 6:00 p.m
Correo electrénico: casadetodas@sdmujer.gov.co

Puntos de acceso a orientacién y asesoria juridica (Estrategia Justicia

de Género)

/ (+57) 301 2036739 / (+57) 318 2262753 / (+57) 304

Directorio de los puntos de acceso a orientacion y asesoria juridica (Estrategia

Justicia de Género),

1dadano/Atencion#

4.2.2 Notificacion de actos administivosen el marco del estado de emergencia econémica, social y ecologica:

El articulo4° del DecretdNacional491 de 2020 estableciéHasta tanto permanezca vigente la Emergencia

de atencién en el canal telefénico: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. y

Sanitaria declarada por el Ministerio de Salud y Proteccion Splaaiotificacion o comunicacion de los actos

administrativos se hara por medios electronicBsira el efecto en todo tramite, proceso o procedimiento que se

inicie seréa obligatorio indicar la direccién electrénica para recibir notificaciones, y con la sol@aeidn se

entendera que se ha dado la autorizadBubrayado y negrilla fuera de texto|)
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Como sesefnaldpreviamente, la Secretaria Distrital de la Muggr,su pagina web institucional publicé el correo
electrénico, a través del cual se surte el tramite de notificacion de actos administrativos,
notificacionesjudiciales@sdmujer.gov.co

4.2.3 Téminos para la atencion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en el marco del estado de emergenci
econdmica, social y ecolégica:

El articulo 5° del DecretdNacional491 de 2020 reza:

fAAmpliacion de términos para atender las peticiones. Pargéiciones que se encuentren en curso o que se
radiguen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14
de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse denfasdeeinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a
surecepcion.

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere plesiesolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el presente articulo
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razenajie se resolvera o dara respuesta,

gue no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este arfitulos demés aspectos se aplicara lo
dispuesto en la Ley 1437 de 2(1.1.

Al respecto, la Oficina de Control Interno mediante radicado3M®20-001575 solicitd a la Subsecretaria de
Gestién Corporativa como area encargada del proceso de atencidén a la ciudadania que informara las medidas
adoptadas para el ingreso y respuesta de PQRS en el marco del estado de emergencia, frente a lo cual est
dependencia informé:

fiLa Subsecretaria de Gestién corporativditencion a la Ciudadania con la colaboracion de la Direccién de

Gestion Administrativa y FinancieiiaGestion Documental, actualizé los términos de ley en el aplicativo ORFEO

é Al mi sortadSecretagarGpneral de la Alcaldia Mayor de Bogota, por medio de la Direccién Distrital

de Calidad del Servicio, actualiz- |l os t® minos de | e
la Subsecretaria de Gestién Corporativa, a travésmfoceso de atencion a la ciudadania, de acuerdo con el
seguimiento semanal a la gestidn de las peticiones ciudadanas, tendientes a que las mismas sean emitidas dentro

de los términos de ley y de acuerdo con el procedimiento establecido, le recuedda Esodependencias de la
Secretar2a Distrital de Il a Mujer | os t®& minos sefal ad

De esta manera, se tomé una muestrag2deQRS deSistema Distritapara la Gestion de Peticionégidadanas

i Bogota te Escucha, el cual es el aplicativo oficial para la atencién de correspondesataalesngresaron

durante los meses de abril, mayo y juf@on posterioridad a la expedicién del Decreton el fin de determinar

si se ampliaroros plazospara emitir la respuesta por las areampetentesesta muestra no fue tomada del
sistema de informacion ORFEO, por cuanto los plazos son determinados directamente por la Alcaldia Mayor a
través del SDQS, y la herramienta ORFEO Unicamenteifgdiavar el control interno de la gestiéon documental

de la Entidad. De la anterior informacion se obtuvieron los siguientes resultados:


mailto:notificacionesjudiciales@sdmujer.gov.co
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Térmnos Terminos Cumplimiento

NUmero peticién Tipo peticion Dec 491 de previos al Dec Fecha Fecha Dias Dias habiles  plazo Dec 491

B 2020 B 291 de 204 ingreso- vencimiento- calendarih B de2020H
659502020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 1/04/2020 4/05/2020 33 20 Si
681552020  SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 3/04/2020  6/05/2020 33 20 Si
681652020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULARS30 15 3/04/2020  20/05/2020 47 30 Si
682312020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 3/04/2020  20/05/2020 47 30 Si
745062020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 13/04/2020  12/05/2020 29 20 Si
747232020 FELICITACION N/A N/A 13/04/2020  27/05/2020 44 30 Si
831722020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 21/04/2020 8/06/2020 48 32 No
905692020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 28/04/2020  11/06/2020 44 30 Si
912412020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULARS30 15 29/04/2020  12/06/2020 44 30 Si
916682020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 29/04/2020  12/06/2020 44 30 Si
917392020 RECLAMO 30 15 29/04/2020  30/06/2020 62 40 No
932272020 DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 30 15 1/05/2020  16/06/2020 46 30 Si
957102020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 4/05/2020  17/06/2020 44 30 Si
957682020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 4/05/2020  17/06/2020 44 30 Si
971282020 SOLICITUD DE COPIA 20 10 5/05/2020 3/06/2020 29 20 Si
984172020 DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 30 15 6/05/2020  26/06/2020 51 35 No
1067182020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 14/05/2020  12/06/2020 29 20 Si
1067782020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 14/05/2020  12/06/2020 29 20 Si
1101892020 DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 30 15 18/05/2020  3/07/2020 46 30 Si
1135252020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULARS30 15 21/05/2020 8/07/2020 48 30 Si
1186102020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 26/05/2020  10/07/2020 45 30 Si
1264982020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 2/06/2020  17/07/2020 45 30 Si
1270162020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 2/06/2020  17/07/2020 45 30 Si
1325372020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 5/06/2020  8/07/2020 33 20 Si
1395662020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 11/06/2020  14/07/2020 33 20 Si
1441012020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULARS30 15 17/06/2020  12/08/2020 56 35 No
1471172020 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR30 15 18/06/2020  12/08/2020 55 34 No
1484282020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 19/06/2020  22/07/2020 33 20 Si
1489412020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 21/06/2020  22/07/2020 31 20 Si
1507762020 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 20 10 24/06/2020  24/07/2020 30 20 Si
1533622020 QUEJA 30 15 25/06/2020  11/08/2020 47 30 Si

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas | sezfi@étre de
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Al respecto, se recuerdan algunas disposiciones relativas al compétmios:

1. Articulo 62 de la Ley #de 1913AEn los plazos de dias que se sefialen en las leyes y actos oficiales, se
entienden suprimidos los feriados y de vacantes, a menos de expresarse lo contrario. Los de meses y afios
se computan segun el calendanm@ro si el ultimo dia fuere feriado o de vacante, se extenderd el plazo

by

hasta el primer d2a h8bil .o

De igual forma, sobre dias habiles e inhabiles, el Consejo de Estado en sentencia de abril 29 de 1983,
expusoi La Sal a consi der a @& patagredsar & albance dedas digpasicionesn i d
sobre los dias habiles e inhdbiles. Por regla general los sabados son dias habiles, pero si la
administracion ha dictado alguna norma general que considera inhabiles los sabados éstos no pueden
contarseends t ®r mi nos de | a ejecutori a. Es pues reg

De acuerdo con lo anterior, de manera gemdr@mputo de plazos no incluira los feriados; para efectos

de la Secretaria Distrital de la Mujer, se debe tener en cuenta que el sdbado es un dia habil, por cuanto se
presta servicio en las diferentes sedes de la Entidad, razén por la cual se entendedéas feriados
Unicamente domingos Yy festivos, incluyendo el sdbado al momento de contabilizar los plazos.

2. Paragrafol® del articulo 829 del Cédigo de Comerdbl. os pl azos de d2as sef
entender8n h8bil eso

De lo anterior se coligegue cuando el plazo se haya fijado en diashacer ninguna mencién a su
categoriaestos se entienden habiles

Ahora bien, eta Oficina realiz6 el computo des plazosie respuesta, de conformidad con las fechas de inicio y
vencimientaconsignados por en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciuddglagets te Escucha,
evidenciandajuelos términos para emitir respuedteeron ampliadasde conformidad @n lo reglamentadogsa

el efecto por el Decretdacional491 de 2020a excepcion deincocasos, en los que se supero el término de 30

dias establecido para ese tipo de peticiones, en 2, 4, 5 y hasta. 80 biias este ajuste se debe realizar desde la
Subsecretaria de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, como lider del
aplicativo ABogot§ te Escuchabod, es importante el
c i ud a,araptresedir el incumpthiento de los términos normativos.

4.3. ANALISIS DE LA INFORMACION REPORTADA EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS i BOGOTA TE ESCUCHA

En primer lugarse realizé un analisis de la informacion reportada por el proceso de atencion a la ciudadania en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones CiudadaBagota te Escucha, y se comparé con la informacion

que reposa en los informes de seguimielet®QRS, que se encuentran publicados en la pagina web de la entidad,
los cuales igualmente son realizados por el proceso de atencién a la ciudadania.

Al respecto, se evidenciaron algunas diferencias en los reportes mencionados, especificamenteatai®ajue
las cantidades totales de PQRS reportadas durante el | semestre de 2020, asi como el tipo de peticién y los canale
deatencionpor los cuales ingresaron. A continuacion, se presenta el detalle de esta situacion:
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CANT DE PQRS / INFORMES DE CANT DE PQRS / SISTEMN

13 SEGUIMIENTO DISTRITAL
Enero 61 94
Febrero 177 204
Marzo 735 787
Abril 250 299
Mayo 166 260
Junio 140 177
TOTAL 1529 1821

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020

Como se puede observan la anterior tablese presenta una diferencia enweinformacién reportada por el
proceso en el Sistema Distrital pdaaGestion de Peticiones Ciudadandogota te Escucha y la que reposa en
los informes de seguimientde 292 PQRS

4.4. INCONSISTENCIAS ENTRE LA INFORMACION REPORTADA EN LOS SEGUIMIENTOS
MENSUALES A PQRS Y LA REGISTRADA EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GEST ION
DE PETICIONES CIUDADANAS 1T BOGOTA TE ESCUCHA

4.4.1 Peticiones verbales:

En los informesde seguimientanensuala las PQRSsereporta el total de las peticiones verbales atendidas de
manera presencial o por teléfomo obstanteestos datos no coinciden con la informacion registrada en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudaddan&ogota teEscuchaEl detalle de esta observacion es el
siguiente:

a. Pantallazo de las peticionesrizales reportadas en lodormes mensuales de Seguimiento a PQRS:

A continuacion, se relacionan las peticiones verbales que recibio la Entidad durante el mes
de enero de 2020:

Total
peticiones Temas mas reiterados
verbales

Puntode  Peticiones por Peticiones por

atencion canal presencial canal telefénico

» Solicitud de informacién sobre
29 2 31 orientacidn socio-juridica y
psicosocial.

Sede
Central

Total 29 2 @

10
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A continuacion, se relacionan las peticiones verbales que recibio la Entidad durante el mes
de febrero de 2020:

Total
peticiones Temas mas reiterados
verbales

Punto de Peticiones por Peticiones por

atencion canal presencial canal telefénico

» Solicitud de informacién sobre

s 39 10 49 orientacion socio-juridica y

Central

| | psicosocial.
_ Total 39 , 10 _ 0 .

A continuacion, se relacionan las peticiones verbales que recibio la Entidad durante el mes
de marzo de 2020:

Total
peticiones Temas mas reiterados
verbales

Puntode Peticiones por Peticiones por

atencion canal presencial canal telefénico

* Solicitud de orientacion legal por
Sede violencia sexual.

Central = 53 40 « Solicitud de informacion sobre ayudas

| | econdmicas que ofrece el gobierno.
Total | 25 _ 15 | 6

A continuacion, se relacionan las peticiones verbales que recibio la Entidad durante el mes
de abril de 2020:

Total
peticiones Temas mas reiterados
verbales

Punto de Peticiones por Peticiones por

atencion canal presencial canal telefénico

» Solicitud de informacién sobre ayudas
Sede economicas que ofrece el gobierno.
Central » Solicitud de informacidon sobre los

| | | servicios que ofrece la Secretaria.
Total 0 | 140 | @ |

A continuacion, se relacionan las peticiones verbales que recibi6 la Entidad durante el mes

de mayo de 2020:

Total
peticiones Temas mas reiterados
verbales

Punto de Peticiones por Peticiones por

atencion canal presencial canal telefénico

« Solicitud de informacion sobre ayudas
econdmicas que ofrece el gobierno.
« Solicitud de informacion sobre los
Sede servicios que ofrece la Secretaria.
Central g 140 149 * Solicitud de informacion sobre los
numeros telefénicos de las Casas de

Igualdad de Oportunidades para las

| | | | Mujeres - CIOM.
Total | 0 ‘ 140 ‘ @ ‘
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A continuacion, se relacionan las peticiones verbales que recibio la Entidad durante el mes
de junio de 2020:

Peticiones Peticiones Total
por canal por canal peticiones Temas mas reiterados
[ENTE] telefonico verbales

Punto de

atencion

* Solicitud de informacion sobre los
nimeros telefénicos de las Casas de
Igualdad de Oportunidades para las Mujeres
Sede - CIOM.
Central * Solicitud de informacion sobre los servicios
que ofrece la Secretaria.
* Solicitud de informacion de contacto de la

Secretaria Distrital de Integracion Social.
Total 0 60 0

b. Informacién registrada eel Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadamagota te
Escucha

Tal como se habia mencionado en el informe precedente, las peticiones de tipo verbal no son reportadas
en el Sistemdistrital ya que no cuentan con una categoria en la que se puedan incluir, no obstante,
teniendo en cuenta que el proceso a partir de dtarddoria deEstado de Emergencia, tipificé las
peticiones verbales como aquellas recibidas via telefonica, se presenta una tabla con la cantidad de
peticiones clasificadas de esta manera en el Sistema durante los meses de abril, mayo y junioea fin de qu
se pueda observar con claridad la diferencia existente entre los datos reportados.

CANT CANT CANT
CANALES DE | REPORTADA E REPORTADA E REPORTADA E

ATENCION EL SISTEMA/ EL SISTEMA/ EL SISTEMA/
ABRIL MAYO JUNIO

Teléfono 2 no registra no registra

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020

4.4.2 Canales de Atencién

En el mismo sentido de la observacion anterior, se presenta una inconsistencia entre la cantidad de Peticiones
ingresadas por los diferentes canales de atencion, reportadas por el proEssinfmmes de seguimiento
mensual a las PQR$ Jasregistrada®n el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudad@agota

te Escucha. Etletalle de esta observacion es el siguiente:

a. Pantallazo de laantidad de peticiones ingresadas por los diferentes canales de atepaitadas en los

Informes menuales de Seguimiento a PQRSinformacion registrada el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones CiudadainadBogota te Escucha
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Del total de 61 peticiones recibidas en el mes d
electronico siendo este el canal de interaccio

Canal Peticiones Porcentaje
—» | E-mail 45 74%
—» | Buzodn 9 15%
—» | Web | 5 8%
——» | Presencial 2 3%
Total 61 100%
——

e 2020, 45 ingresaron por el correo
tilizado por la ciudadania, el cual

representa el 74% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - Bogota Te Escucha, seguido por el buzoén y el canal web, con una participacion
representada en el 15% y 8% respectivamente.

FEBRERO

Del total de 177 peticiones recibidas en el mes d

SISTEMA DISTRITAL DE GESTI®GREDEIONES
CIUDADANAS

CANALES DE ATENCI(

CANT REPORTADA EN

SISTEMA / ENERO

E Mail 48
Web 21
Buzén 9
Presencial 2
Teléfono 1
APP- Aplicacion movil no estaba habilitada
Escrito 13

TOTAL 94

L

Elaborado por: Oficina de Control Interno

Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020

Canal Peticiones Porcentaje
— | E-mail 131 74%
—» | Buzén 22 12%
——»  Web 22 12%
——» | Presencial 2 1%
Total 177 100%
—

e 2020, 131 ingresaron por el

correo electronico siendo este el canal de intcracci(m zado por la ciudadania, el cual

representa el 74% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - Bogota Te Escucha, seguido por el buzon y el canal web, con una participacion
representada en el 12% cada uno.
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SISTEMA DISTRITAL DE GESTION DE PETI(

CIUDADANAS
CANALES DE CANT REPORTADA EN
ATENCION SISTEMA / FEBRERQ
— E Mail 132
—> Web 35
— > Buzén 23
—> Presencial 3
— > |Teléfono 1
APP- Aplicacion movil no estaba habilitada
—> Escrito 10
TOTAL 204

Elaborado por: Oficina de Control Interno

Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020

MARZO
Canal Peticiones Porcentaje
—>»  E-mail | 696 | 94,7%
—» | Web | 28 | 3,8%
—»  Buzdn 10 1,4%
—» | App-aplicacion movil 1 ' 0,1%
Total 735 100%

Del total de 735 peticiones recibidas en el mes ddc 2020, 696 ingresaron por el

correo electronico, siendo este el canal de interacc

s utilizado por la ciudadania, el

cual representa el 94,7% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, seguido por el canal web y buzon,
con una participacion representada en el 3,8% y 1,4% cada uno, y 1 por la app-aplicacion

movil, equivalente al 0.1%.

SISTEMA DISTRITAL DE GESTION DE PETICIONES CIUDAIL
CANALES DETENCION CANT REPORTADA EN EL SISTEMA / M

—*” | E Mail 708
—” |Web 59
—» |Buzbn 11
Presencial no registra
Teléfono no registra
——» | APP- Aplicacién movil 1
——» | Escrito 8
TOTAL 787

Elaborado por: Oficina de Control Inte pn m—

Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020
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ABRIL

Del total de 250 peticiones recibidas en el mes
correo electronico, siendo este el canal de interacciO

MAYO

Del total de 166 peticiones recibidas en el mes d

——»  E-mail
—» | Web
—» | Buzdn

— | Teléfono |

Canal Peticiones Porcentaje
201 80,4%
47 18,8%
1 0,4%
1 0,4%
Total 250 100%
——

e 2020, 201 ingresaron por el

as utilizado por la ciudadania, el
cual representa el 80,4% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, seguido por el canal web y buzon,
con una participacion representada en el 18,.8% y 0,4% cada uno, y 1 por teléfono,
equivalente al 0,4%.

SISTEMA DISTRITAL DE GESTION DE PETICIONES CIUDAD
CANALES D-EI'ENCION‘ CANT REPORTADA EN EL SISTEMA/ A

E Mail 206
Web 90
Buzoén no registra
Presencial no registra
Teléfono 2
APP- Aplicacion movil no registra
Escrito 1
TOTAL w229

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020

Canal Peticiones Porcentaje
—» | E-mail 132 79,5%
—»  Web _ 32 19,3%
—» | APP-Aplicacién Mévil | 1 0,6%
——»  Buzdn 1 0,6%
Total 166 100%
——

correo electronico, siendo este el canal de interacci®
cual representa el 79,5% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, seguido por el canal web y la
aplicacion movil, con una participacion representada en el 19,3% y 0,6% cada uno, y 1 por
medio del buzon, equivalente al 0,6%.

le 2020, 132 ingresaron por el

s utilizado por la ciudadania, el
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SISTEMA DISTRITAL DE GESTION DE PETICIONES CIUDAL

CANALES DEI'ENCIOH CANT REPORTADA EN EL SISTEMA/ VM

— | E Malil 143
—>> |Web 109
—» | Buzobn 1
Presencial no registra
Teléfono no registra
— | APP- Aplicacion movil 1
—» | Escrito 6
TOTAL 260

— —
Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020

Canal Peticiones Porcentaje

—> Email 109 | 77,9%
——  Web 31 22,1%
Total 140 100%

|

Del total de 140 peticiones recibidas en el mes dc 2020, 109 ingresaron por el
correo electronico, siendo este el canal de interacciolf'mas utilizado por la ciudadania, el

cual representa el 77,9% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, seguido por el canal web, el cual
representa el 22,1%.

SISTEMA DISTRITAL DE GESTION DE PETICIONES CIUDAL

CANALES DETENCION CANT REPORTADA EN EL SISTEMA /J

—” | E Mall 115
—> |Web 59
Buzdn no registra
Presencial no registra
Teléfono no registra
APP- Aplicacion movil no registra
Escrito 3
TOTAL 177

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de Datos del Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas | semestre de 2020
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La anterior informacion permite concluir gue no existe congruencia entre los datos que se estan reportando en los
informes mensuales de seguimiento y los que se registran en el sistema, situaedieqeele gran importangia

en la medida en que ha sidina observacion reiterada en todos los informes de seguimiento efecfuados,
adicionalmentgorque no se observa seguridad frente a la veracididinfermacion la cual es referente de
consulta no solo de 6rganos de control y de la Alcaldia Mayar, qgile es fuente de informacién para la
ciudadania, por lo cual se podria estar vulnerando el principio de transparencia y acceso a la informacion publica.

4.5. VARIACION EN EL COMPORTAMIENTO DE LAS PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS EN
LA VIGENCIA 2020

Esimportante analizar las variaciones que se presentatarcantidad de peticiones efectuadas por la ciudadania
duranteel | semestre de 2020, respecto a la cantidad de peticiones que ingezs@tamismo periodo de la
vigencia 2019Lo anterior, tenirdo en cuenta la singularidad que reviste este informe, pues como ge aclar
previamente, el pais atraviesa por una declaratoria de estado de emergemeigiganenten el marco de esta
situacion, que se buscamprender @no esta emergencia, pudoiific en el comportamiento de la ciudadania
respecto a la solicitud de informacion a las Entidades Publicas, o para el caso que nos compete, a la Secretari:
Distrital de la Mujer.

En la siguiente gfica se puede observar la variacion porcentual que sergcerespecto al ingreso de peticiones
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudaflad®agota teEscuchadurante el | semestre de
202Q en comparacion con el | semestre de la vigencia 2019:

COMPARATIVO

260
299
787

200 300 400 500 600 700 800 900
| SEMESTRE 2020m | SEMESTRE 2019

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes de seguimiento semestral a la atencion de PQRS, publicados en la pagina web.

Como se observa, durante el | semestre de la vigencia 2019, la ciudadania @é3gueticiones, quejas
sugeencias y/o reclamosdurante el | semestre de la vigencia 26@@resentaron 1.821 PQRS, evidenciandose
un aumento de150% No obstante lo anterior, revisada la base de datos que arroja el Sistema Distrital se observé
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gue durante los meses de marzaoyilase presentd 605 veces el mismo derecho de petaibren marzo lo
presentaron 599 veces y en abnleces. Este derecho de petidi@neel mismo asunto relacionado con el aborto
y las declaraciones que hizo la Alcaldesa al respgdtmincoadopor diferentes peticionarios

Ahora bien, respecto a la tipologia se observadguante el | semestre de 2020, la mayor cantidad de solicitudes
contindan siendo las de interés particular seguidas por acceso a la informacion; no, destantencia umn
disminucion en la cantidad de sugerencias efectuadas, y felicitaciones, por lo cual se puede concluir que el
comportamiento frente a este criterio se mantiene estable.

Cant. | semestre Cant. | semestre

TIPOLOGIA
DERECHO DE PETICIONDERES PARTICULA 1187 211
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIOI 326 150
SOLICITUD DE COPIA 136 18
QUEJA 39 36
CONSULTA 35 6
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENE 54 38
RECLAMO 15 18
SUGERENCIA 16 18
FELICITACION 8 42
DENUNCIA POR ACTOEORRUPCION 5 3
Total general 1821 540

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes de seguimiento semestral a la atencién de PQRS, publicados en la pagina web.

Como se menciond en el acapite anterior, se presentaron 605 derechos peticién relacionados con el mismo asunt
gue fueron registrados como peticiones ded@st@articular, lo que alteraria las cifras referentes a esta tipologia;

sin embargo, al haber sido presentadas por diferentes ciudadanos, se tienen que registrar como peticiones
independientes.

4.6. SEGUIMIENTO A LA OPORTUNIDAD Y CONTENIDO DE LAS RESPUESTAS DADAS A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS:

Para efectuar esta revision conforme lo establece la Ley 1474 de 2011, esta Oficina, procedioé a tomar una muestre
de 40 PQRS presentadas ante ladadtidurante los meses de marzo, abril, mayo y junio de 2020.

Los criterios utilizados para determinar del universo, la muestra analizada, obedecen fundamentalmente al
seguimiento de las peticiones que se incoaron con posterioriddécdeatoria de estado de emergencia, y cuyo
contenido estuviera relacionado con la emergencia sapitar@stantgeniendo en cuenta que la mayoria de las

PQRS no presentaban radicado de ORFEO de entrada ni de salida, (lo cual impide realizaniehsagair

parte de esta Oficina, pues es precisamente a través de aquel sistema de informacion que se puede tener acceso
documento de respuesta), se incluy6 dentro de la muestra algunas peticiones adicionales, cuya tematica no estab
relacionada conl€OVID -19. A continuacionse presenta una tabla con el andlisis efectuado:
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MES

ENTRADA

SALIDA

EXTEMPORAN

RESPUES
A DE

A FONDO

No.
Radicado
del SDQS

No.
Radicad

ode
ORFEO

Fecha de
ingreso

Fecha
registro
SDQS

Fecha
asignacion

Fecha
vencimient
o

Fecha
finalizacio
n

No.
Radicad
o de
ORFEO

Fecha de
rad.
ORFEO

Fecha fin
actividad

Si

No Si | No

OBSERVACIONES

MARZO

411992020

no
registra

3/3/2020

4/3/2020

09/03/202
0

17/03/2020

16/03/202
0

1-2020
001550

16/3/202
0

16/3/202
0

Se informa en el oficio de
respuesta que se envio
copia de la misma las
autoridades competentes
por tratarse de un
presunto abuso policial,
no obstante, no se
encuentran enlazados
estos documentos a la
respuesta original

437502020

no
registra

5/3/2020

6/3/2020

09/03/202
0

27/03/2020

24/03/202
0

1-2020
001652

24/3/202
0

26/3/202
0

La fecha de vencimiento
de finalizacién no coincid
con la que esta registradg
en la peticion del SDQS

466372020

no
registra

10/3/202
0

11/3/202
0

10/03/202
0

01/04/2020

31/03/202
0

1847

27/3/202
0

31/3/202
0

Se presenta un error en
los datos diligenciados er
el SDQS, que no permite
identificar el radicado, y
por ende no se pude
determinar si la respuestg
cumple con las
condiciones de
oportunidad y contenido
requeridas por Ley

466422020

no
registra

10/3/202
0

11/3/202
0

10/03/202
0

01/04/2020

27103/202
0

1-2020
001788

26/3/202
0

31/3/202
0

No se dio respuesta de
fondo a la peticiéon y se
trata de una queja contra
las Directivas de la
Entidad. En el escrito se
menciona un auto de
apertura de investigacion
disciplinariano obstante
no se menciona nada al
respecto en el contenido
del escrito.
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RESPUES
ENTRADA SALIDA EXTEI\Q‘PORAN A DE
% FONDO
L OBSERVACIONES
= No. N(.)' Fecha Fecha Fecha N(.J' Fecha de :
. Radicad| Fecha de ; Fecha . .~ . | Radicad Fecha fin . .
Radicado o de ingreso registro asignacion vencimient | finalizacio o de rad. actividad Si No Si | No
del SDQS ORFEO SDQS [0} n ORFEO ORFEO
no 11/3/202 | 12/3/202 | 11/03/202 17/03/202 | 1-2020 | 17/3/202
485322020 registra 0 0 0 02/04/2020 0 001575 0 1/4/2020 X X
Ningun de las fechas de
finalizacion y terminacion
coinciden con las que se
encuentran registradas e
el documento de ingreso
dela peticion. Se
menciona un traslado por|
574522020, "° 24131202 | 25/3/202 | 27/03/202 13/04/2020 01/04/202 | 1-2020 1/4/2020 | 8/4/2020 X X competencia de la
registra 0 0 0 0 002468 R
peticién sin embargo no
se observa el radicado dg
traslado ni copia del
correo mediante el cual Ig
notificaron al peticionario
del traslado por
competencia
Se menciona un traslado|
por competencia de la
peticion sin embargo no
no 24/3/202 | 25/3/202 | 24/03/202 27/03/202 | 1-2020- | 25/3/202 | 15/4/202 se observa copia del
581352020 registra 0 0 0 16/04/2020 0 001737 0 0 X X correo mediante el cual lg
notificaron al peticionario
del traslado por
competencia
no 25/3/202 | 26/3/202 | 26/03/202 15/04/202 | 1-2020- | 15/4/202 | 16/4/202
590452020 registra 0 0 0 17/04/2020 0 002576 0 0 X X
Ningun de las fechas de
finalizacién y terminacion
no 25/3/202 | 26/3/202 | 13/04/202 13/05/202 | 1-2020- | 11/5/202 | 22/5/202 coinciden con las que se
590472020 registra 0 0 0 26/05/2020 0 002938 0 0 X X encuentran registradas et
el documento dengreso
de la peticion.
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RESPUES
ENTRADA SALIDA EXTEI\Q‘PORAN A DE
- FONDO
o OBSERVACIONES
= No. N(.)' Fecha Fecha Fecha N(.J' Fecha de :
) Radicad| Fecha de ; Fecha . -~ | Radicad Fecha fin . .
Radicado o de ingreso registro asignacion vencimient | finalizacio o de rad. actividad Si No Si | No
del SDQS ORFEO SDQS [0} n ORFEO ORFEO
Ninguna de las fechas de|
finalizacion y terminacion
no 27/3/202 | 30/3/202 | 27/03/202 18/04/202 | 1-2020 | 17/4/202 | 20/4/202 coinciden con las que se
607572020 registra 0 0 0 21/04/2020 0 002632 0 0 X X encuentranregistradas en
el documento de ingreso
de la peticion.
672202020, _"° 2/4/2020 | 3/4/2020 02/04/202 05/05/2020 20/04/202 | 1-2020 | 16/4/202 4/5/2020 X X
registra 0 0 002592 0
Ninguna de las fechas de|
finalizacién y terminacion
717042020 " 8/4/2020 13/4/202 | 08/04/202 26/05/2020 07/05/202 | 1-2020- | 23/4/202 | 22/5/202 X X coinciden con I:_;\s que se
registra 0 0 0 002707 0 0 encuentran registradas e
B el documento de ingreso
x de la peticion.
2
no 22/4/202 | 23/4/202 | 22/04/202 01/06/202 | 1-2020- | 28/5/202 | 11/6/202
841382020 registra 0 0 0 12/06/2020 0 003270 0 0 X X
Ninguna de las fechas de|
finalizacién y terminacion
659502020 no 1412020 | 2/4/2020 01/04/202 04/05/2020 14/04/202 | 1-2020- | 14/4/202 | 14/4/202 X X coinciden con Igs que se
registra 0 0 002566 0 0 encuentran registradas et
el documento dengreso
de la peticion.
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RESPUES
ENTRADA SALIDA EXTE’\'{‘I‘PORAN A DE
% FONDO
= OBSERVACIONES
= No. N(.)' Fecha Fecha Fecha N(.)' Fecha de :
. Radicad| Fecha de ; Fecha . .~ . | Radicad Fecha fin . .
Radicado o de ingreso registro asignacion vencimient | finalizacio o de rad. actividad Si No Si | No
del SDQS ORFEO SDQS [0} n ORFEO ORFEO
Si bien éradicado
presenta una fecha de
ingresoal SDQS¥el 02 de
abril y una fecha de
asignaciora la SDMujer
del 14 de mayo, un mes
después de haber
ingresado la peticigmpor
lo quela respuesta es
662232020 no 2/4/2020 | 3/4/2020 14/05/202 30/06/2020 22/05/202 | 1-2020 | 22/5/202 | 22/5/202 X extemporaneaSe radico
registra 0 0 003188 0 0 .
en SDMujer con No-2
2020002844 del 14 de
mayo de 2020Se
realizaron traslados con
radicados del 22 de mayd
de 2020 La respuesta de
fondo se realizé con
radicado1-2020:003614
del 12 de junio de 2020.
no 03/04/202 15/04/202 | 1-2020- | 14/4/202 | 15/4/202
681652020 registra 3/4/2020 | 6/4/2020 0 20/05/2020 0 002564 0 0 X X
Ninguna de las fechas de|
finalizacién y terminacion
682362020 no 3/4/2020 | 6/4/2020 03/04/202 06/05/2020 15/04/202 | 2-2020 7/4/2020 15/4/202 X X coinciden con Igs que se
registra 0 0 002508 0 encuentran registradas et
el documento de ingreso
dela peticion.
Ninguna de las fechas de|
finalizacién y terminacion
695362020 no X X coinciden con Igs que se
registra encuentran registradas e
08/04/202 12/05/202 | 1-2020 | 24/4/202 | 12/5/202 el docum_e_nto de ingreso
6/4/2020 | 7/4/2020 0 22/05/2020 0 002714 0 0 de la peticion.
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RESPUES
ENTRADA SALIDA EXTE’\'{‘I‘PORAN A DE
- FONDO
= OBSERVACIONES
= No. N(.)' Fecha Fecha Fecha N(.)' Fecha de )
. Radicad| Fecha de . Fecha . .~ . | Radicad Fecha fin . .
Radicado o de ingreso registro asignacion vencimient | finalizacio o de rad. actividad Si No Si | No
del SDQS ORFEO SDQS o n ORFEO ORFEO
723622020, "° x | x
registra 13/4/202 | 13/04/202 19/05/202 | 1-2020 | 19/5/202 | 19/5/202
9/4/2020 0 0 26/05/2020 0 003086 0 0
no 13/4/202 | 14/4/202 | 13/04/202 06/05/202 | 1-2020- | 29/4/202
746502020 registra 0 0 0 27/05/2020 0 002791 0 6/5/2020 X X
Ninguna de las fechas de|
finalizacion y terminacion
coinciden con las que se
encuentran registradas e
el documento dengreso
de la peticion.
En el aplicativo ORFEO s
} cargo el borrador de la
935102020, "° 1/5/2020 | 4/5/2020 04/05/202 16/06/2020 08/06/202 | 1-2020 8/6/2020 12/6/202 X respuesta, no se subié la
registra 0 0 003477 0 o
respuesta definitiva por Ig
cual no cuenta con la
firma de la Subsecretaria
La respuesta menciona u
9 traslado por competencia
<§f al Ministerio del Trabajo,
pero no se adjunta la
remisién a dicha entidad.
953452020 reg”i‘;tra 05/05/202 20/05/202 | 1-2020- | 20/5/202 | 17/6/202 X | x
4/5/2020 | 5/5/2020 0 18/06/2020 0 003122 0 0
997152020 regiztra 15/05/202 19/06/202 | 1-2020 | 16/6/202 | 30/6/202 X X
7/5/2020 | 8/5/2020 0 01/07/2020 0 003680 0 0
Se refieren los servicios g
106718202 no | 14/5/202 | 15/5/202 | 14/05/202 19/05/202 | 1-2020- | 19/5/202 | 11/6/202 la entidad, pero no es
. 12/06/2020 X claro si se atendio a la
0 registra 0 0 0 0 003094 0 0 - .
peticionaria o & remitié
por competencia
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RESPUES
ENTRADA SALIDA EXTEI\Q‘PORAN A DE
% FONDO
L OBSERVACIONES
= No. N(.)' Fecha Fecha Fecha N(.J' Fecha de )
. Radicad| Fecha de . Fecha . .~ . | Radicad Fecha fin . .
Radicado o de ingreso registro asignacion vencimient | finalizacio o de rad. actividad Si No Si | No
del SDQS ORFEO SDQS o] n ORFEO ORFEO
106778202 no 14/5/202 | 15/5/202 | 14/05/202 19/05/202 | 1-2020- | 19/5/202 | 11/6/202
0 registra | 0 0 o |12/06/2020) 7, 003092| 0 0 XX
Ninguna de las fechas de|
finalizacién y terminacion
117558202 no 25/5/202 | 26/5/202 | 27/05/202 18/06/202 | 1-2020 | 17/6/202 coinciden con las que se
0 registra 0 0 0 10/07/2020 0 003700 0 91712020 X X encuentran registradas e
el documento de ingreso
de la peticion.
En el aplicativo ORFEO s
carg0 el borrador de la
956072020, M° X X respuesta, no‘s‘e_sublo la
registra respuesta definitiva por Ig
04/05/202 01/06/202 | 1-2020 | 27/5/202 cual no cuenta con la
4/5/2020 | 5/5/2020 0 02/06/2020 0 003269 0 1/6/2020 firma de la Subsecretaria
984012020, _"° 6/5/2020 | 7/5/2020 21/05/202 04/06/2020 21/05/202 | 1-2020 | 19/5/202 3/6/2020 X X
registra 0 0 003059 0
111030202 no 19/5/202 | 20/5/202 | 19/05/202 22/05/202 | 1-2020 | 21/5/202
0 registra 0 0 0 06/07/2020 0 003152 0 3/7/2020 X X
Ninguna de las fechas de|
ingreso, asignacion,
finalizacion y terminacion
124336202 no 31/5/202 1/6/2020 31/05/202 01/07/2020 08/06/202 | 1-2020 4/6/2020 30/6/202 X X coinciden con las que se
0 registra 0 0 0 003099 0 .
encuentran registradas e
eldocumento de ingreso
de la peticion.
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RESPUES
ENTRADA SALIDA EXTE’\Q‘PORAN A DE
% FONDO
= OBSERVACIONES
= No. N(.)' Fecha Fecha Fecha N(.J' Fecha de :
. Radicad| Fecha de ; Fecha . .~ . | Radicad Fecha fin . .
Radicado o de ingreso registro asignacion vencimient | finalizacio o de rad. actividad Si No Si | No
del SDQS ORFEO SDQS [0} n ORFEO ORFEO
Ninguna de las fechas d
ingreso, asignacion,
finalizacion y terminacion
126512202, no 2/6/2020 | 3/6/2020 02/06/202 17/07/2020 12/06/202 | 1-2020- | 12/6/202 | 16/7/202 X X coinciden con las que s4
0 registra 0 0 003619 0 0 .
encuentran registradas e
el documento de ingreso
de la peticion.
Ninguna de las fechas d
finalizacion y terminacion
129708202 no 3/6/2020 | 4/6/2020 03/06/202 06/07/2020 19/06/202 | 1-2020 | 18/6/202 3/7/2020 X X coinciden con ]as que s€
0 registra 0 0 003722 0 encuentran registradas e
el documento de ingreso
de la peticion.
1825372021 10 | 5650000 | 1672020 | %¥/08/292 | 0gjo7/0020| 091081202 | 1-2020 | g,515050 | 77712020 X | x
0 registra 0 0 003523
o
z
D | 153875202 no 25/6/202 | 26/6/202 | 25/06/202 . 1-2020 | 30/6/202 | 24/7/202
) 0 registra 0 0 0 27/07/2020| no registra 003941 0 0 X X
126498202 no 02/06/202 08/06/202 | 1-2020 16/7/202
0 registra 2/6/2020 | 3/6/2020 0 17/07/2020 0 003419 4/6/2020 0 X X
136639202 no 10/6/202 | 09/06/202 19/06/202 | 1-2020 | 18/6/202 | 24/7/202
0 registra 9/6/2020 0 0 27/07/2020 0 003725 0 0 X X
No se aporté toda la
140798202 no 12/6/202 | 16/6/202 | 12/06/202 15/07/2020| no registra 1-2020 9/7/2020 14771202 X documentacion solicitada
0 registra 0 0 0 004243 0 - -
por la peticionaria
147117202 no 18/6/202 | 19/6/202 | 26/06/202 . 1-2020 | 16/7/202 | 11/8/202
0 registra 0 0 0 12/08/2020 | no registra 004426 0 0 X X
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RESPUES
ENTRADA SALIDA EXTEI\Q‘PORAN A DE
% FONDO
L
= No. N(.)' Fecha Fecha Fecha N(.J' Fecha de ) OBSERVACIONES
. Radicad| Fecha de . Fecha . .~ . | Radicad Fecha fin . .
Radicado o de ingreso registro asignacion vencimient | finalizacio o de rad. actividad Si No Si | No
del SDQS ORFEO SDQS [0} n ORFEO ORFEO
Se presenta un error en
los datos diligenciados e
el ORFEO, que no permi
identificar el radicado, y
150732202 no 23/6/202 | 24/6/202 | 23/06/202 23/07/2020| no registra 1-2020 | 17/7/202 | 22/7/202 por ende no se pude
0 registra 0 0 0 4452 0 0 determinar si la respuest
cumple con las
condiciones de
oportunidad y contenido
requeridas por Ley

Elaborado por: Oficina de Control Imte

Fuente: SDQS- ORFEO
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De la informacién revisada por la Oficina@entrol Interno se puede concluir que:

1. 1.124 PQRS registradas enS#tema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, no presentaba
radicado de ingreso ni de salida del sistema de informacion ORFEO, por lo cual no se pudo realizar
seguimiento #a respuesta, a fin de determinar si cumplia con los criterios establecidos en la ley en cuanto
a la oportunidad y el contenido de las respuestas.

2. 4 PQRS no presentaban respuestas de fondo a las solicitudes efectuadas por la ciudagaatieioestas

fueron:

a. Radicado SDQS Neal6642202alel 10/3/2020asignado 4a Subsecretaria de Gestion Corporativa

b. Radicado SDQS No. 935102020 del 1/5/2@2gnad ala Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades

c. Radicado SDQS No. 1067182020 del 14/5/2@2@nado da Direccién de Territorializacion de
Derechos y Participacion

d. Radicado SDQS No. 1407982020 del 12/6/2a@8Qnado 4a Direccion de Contratacion

3. 1 PQRresenta el siguiente caso particular: La petifli@registrada bajo el No. de radicado del SDQS
No. 662232020el 02/04/202Q y fue asignada la Secretaria Distrital de la Mujer a travésSieQSel
14 de mayoy radiadacon No. 22020002844 del 14 de mayo de 2023 decirun mes después de
haber ingresado la petici@ SDQS, por lo que ya se encontraba por fuera de los términos para dar
respuesta establecidos en la Lidg obstante, desde que se conoci6 en lalatie realizaron traslados
con radicados del 22 de mayo de 2928 respuesta de fondo se realiz6é con radica2@20-003614 del
12 de junio de 2020.

4. Finalmente, de acuerdo a la muestra tomada, las dependencias que mayor cantidad de PQRS absolvieror
fueron:

AREAS DE ATENCION

SUBSECRETARIA DE FORTALECIMI DE

SUBSECRETARIA DE FORTALECIMI DE
DIRECCION DE TERRITORIALIZAX
DIRECCION DE GESTION DEL CONOCIM
DIRECCION DE ENFOQUE DIFERE

DIRECCION DE ELIMINACI

DIRECCION DE CONTRATA

Elaborado por: Oficina de Control Imt®
Fuente: SDQS- ORFEO
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4.7. MEDIDAS ADOPTADAS POR EL PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL
MARCO DE LA DECLARATORIA DE ESTADO DE EMERGENCIA SOCIAL, ECONOMICO Y
AMBIENTAL:

De conformidad con informacién aportada por el proceso mediante radi@®H81666 del 28/07/202@ é

la Subsecretaria d&estion Corporativa Atencion a la Ciudadania, con la colaboracion de la Direcciéon de
Gestion Administrativa y FinancieraGestion Documental, actualizé los términos de ley en el aplicativo Orfeo
Sistema de Gestion Documental de la Secretaria Distiitdh Mujer. Al mismo tiempo, la Secretaria General de

la Alcaldia Mayor de Bogot4, por medio de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, actualizé los términos

de ley en el sistema Bogota Te EscucBa&stema Distrital de Gestién de Peticionesdaidanas. Adicional a lo

anterior, la Subsecretaria de Gestion Corporativa, a través del proceso de Atencion a la Ciudadania, de acuerdo
con el seguimiento semanal a la gestion de las peticiones ciudadanas, tendientes a que las mismas sean emitidas
dentro @ los términos de ley y de acuerdo con el procedimiento establecido, le recuerda a todas las dependencias
de la Secretaria Distrital de la Mujer los términos sefialados por la ley durante la vigencia de la Emergencia
Sanitaria.o

4.7.1 Dificultades presentadas para el proceso de atencién a la ciudadania:

En el mismo sentido del anterior numeral, la Subsecretaria de Gestiébn Corporativagesesialescrito las
siguientes dificultades presentadas en el ejercicio de las actividades misionaless desalézhcion de trabajo
en casa:

9 fLa desinformacion de los canales de atencién por parte de las entidades distritales, en razén a que las
mismas no estaban preparadas para estos cambios y se vieron obligadas a habilitar nuevos canales de
atencion, asi amo su socializacion a la ciudadania y a las demas entidades del Distrito.

1 La recepcion de un alto numero de peticiones que no son competencia de la Secretaria Distrital de la
Muijer, tales como son las solicitudes de ayudas econdmicas, apoyo econémitesaaabeza de hogar,
apoyo econdmico a adultos mayores, ayudas a mujeres en estado de embarazo sin trabajo, entrega de
mercados y, ayudas a vendedores informales, entre otros.

1 Elteletrabajo presenté nuevas dificultades en la distribucion y manejcedgbdi para las servidoras/es
y contratistas, usuarias/os en la Secretaria del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
- Bogota Te Escucha.

4.8 MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROCESO
A continuacion, se relacionan las principales medidasetjpeoceso de atencion a la ciudadania sefialé en el
radicado N03-2020:01666 del 28/07/202@omo aquellas adoptadas en procura del mejoramiento continuo del
proceso de atencion a la ciudadania, y como respuesta a las observaciones efectuadas parda Ofintrol
Interno en el seguimiento efectuado durante el Il semestre de 2019:

1. AActualizaci-n de | os documentos asociados al p

La Subsecretaria de Gestion Corporativa, mediante el proceso de Atencién a la Ciudexa&hiajmer
semestre de la vigencia 2020, de acuerdo con el compromiso adoptado con la Oficina Asesora de
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Planeacion para la revision documental del Proceso Atencion a la Ciudadania, actualizé los documentos
del proceso que se relacionan: 1.A2-0 - Caracterizacion Atencion a la Ciudadarid/5 2. AGFO-1

- Presentacion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerertia3. ACMA-1 - Manual Atencién a la
Ciudadania- V6 4. AGCPR-2 - Gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la
Ciudadana - V6 Estos documentos fueron enviados para su revision técnica a la Oficina Asesora de
Planeacion, la cual realiz6 la publicacion de los mismos de manera actualizada en el Sistema Integrado
de Gestién de la SDMuje. UCHA , el 25 de junio de 2020. 0

2. Sensibilizaciones a servidoras, servidores y contratistas de la Secretaria en temas de atencion a la
ciudadania en temas de Atencion a la Ciudadania

De acuerdo con el compromiso de mejorar continuamente el servicio a la ciudadania y de desarrollar la
Politica de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer, la Subsecretaria de Gestién
Corporativa, a través del proceso de Atencion a la Ciudadania, sensibiliza a las servidoras, servidores y
contratistas de las diferentes dependenciasadmtidad en temas de atencién a la ciudadania y gestion

de peticiones ciudadanas.

En este sentido, en el primer semestre del afio 2020 se desarrollaron 3 sensibilizaciones:

N° Fecha Descripcion

Sensibilizacion sobre el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota Te Escucha a las usuarias y usuarios del Sistema
(principales y suplentes) en la Secretaria, de 3:00 a 4:30 p.m., por medio de
Microsoft Teams.

Sensibilizacion en temas de Atencion a la Ciudadania y Gestion de Peticiones
25 de junio | Ciudadanas a la Direccion Administrativa y Financiera, por medio de
Microsoft Teams, de 10:30 a.m. a 11:30 a.m.

1 26 de marzo

o

Sensibilizacion en temas de Atencion a la Ciudadania y Gestion de Peticiones
3 Ciudadanas al Community Manager del Proceso de Comunicacion
Estratégica, por medio de Microsoft Teams, de 02:30 p.m. a 03:30 p.m.

Ademas, la Subsecretaria de Gestion Corporat®eceso de Atencién a la Ciudadania, desarrolla una
campanfa para el fortalecimiento del servicio a la ciudadania en la Entidad, la cual tiene como objetivo
sensibilizar a las servidoras, servidores y cotistas de la Secretaria en temas de atencién a la
ciudadania, mediante la difusién de piezas comunicacionales, para el mejoramiento de este servicio en la
Secretaria. En el primer semestre del afio 2020, de acuerdo al Plan de Accion de la campafia, se
divulgaron 5 temas a través de la Boletina Informativa.
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3. Integracion del Sistema Bogota Te Escuchay el Sistema de Gestion Documental, Orfeo, de la Secretaria
Distrital de la Mujer

De acuerdo con el compromiso de integrar los Sistemas de Gestion Docunfe@atngspondencia y

el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadardsgota Te Escucha, el cual se reiterd
mediante la alerta preventiveCircular 007 de 2019 de la Veeduria Distrital, la Subsecretaria de Gestién
Corporativa - Atencion a &4 Ciudadania, en compafiia de la Direccion de Gestion Administrativa y
Financiera- Gestién Documental, desarroll6 la herramienta Web Service para la integracion del Sistema
Bogota Te Escucha y el Sistema de Gestion Documental, Orfeo, de la Secretaitéd Saslia Mujer.

El 20 de abril de 2020, se desarroll6 una reunién con la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en la cual, mediante Acta N° 01, se realiz6 la entrega de usuario para el
registro de peticionesreel Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones CiudadarBsgota Te
Escucha en unificacion con el Sistema de Gestion Documental ORFEO gue administra la Secretaria de
la Mujer, integrdndose de manera exitosa.

Se desarrollara la implementacién y séilizacion de la herramienta Web Service en el transcurso de la
vigencia actual.

4. Participacion en la capacitacion del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadzogsta
Te Escucha Reporte Gestién de Peticiones

En aplicacion a lo dispuesto en el numeral 7 del articulo 3° del Decreto Distrital 371 de 2010, la
Secretaria Distrital de la Mujer a través de la Subsecretaria de Gestion CorporBiiweeso de Atencién

a la Ciudadania, participa en las actividades dmsbilizacién y fortalecimiento del servicio a la
ciudadania de la Red Distrital de Quejas y Reclamos y otras entidades distritales y nacionales. La
Subsecretaria de Gestion Corporatiaroceso de Atencién a la Ciudadania particip6 en la capacitacion

dd Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadarsgota Te EscuchaReporte "Gestion

de Peticiones" de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
realizada el 16 de junio de 2020, a través de la heremta Microsoft Teands

En este sentido, se evidencian acciones tendientes a acoger las recomendaciones realizadas por esta Oficina en
informe con corte 31 de diciembre de 2019. En especial, se resalta la revision y actualizacion de los documentos
delproceso, a través de los cuales se definen politicas de operacion, directrices y actividades claras para la atenciér
de | as peticiones ciudadanas, Yy |l a integraci-n del
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