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EECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

INFORME SOBRE LA ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

PERIODO ENERO A JUNIO DE 2017

1. OBJETIVO

Seguimiento ala recepcion, trmite y resolucién de las quejas, sugerencias y reclamos de la
ciudadania, los mecanismos para mejorar la atencién a la ciudadania segin sus necesidades y
expectativas y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

2. ALCANCE

El seguimiento obedece al periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2017,
abordado desde la aproximacion que la Secretaria Distrital de la Mujer realiza a la ciudadania con
atencién a los objetivos comunes 4@ la Administracion Publica Distrital y los siguientes criterios
normativos:

Del Orden Nacional:
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Cédigo Postal 111321
PBX 3169001
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Presente su Peticion, Queja, Reclamo ¢ Sugerencia al correo electrénico:

Constitucién Politica de 1991 de Colombia.

Ley 489 de 1998, “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del
articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan ofras disposiciones”.

Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se cred el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano™ '

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencicn, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica.”

Decreto 2641 de 2012, “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011.”7, con su documento integrante: “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, expedido por la Secretaria de Transparencia
de la Presidencia de la Republica.

Ley 1437 de 2011, “Por el cual se expide el Cédigo de Procedimiento Adminisirativo y de
lo Contencioso Administrative”.

Circular Externa 001 de 2011, del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de
Control Interno

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y
se sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo”.
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Del Orden Distrital:

Decreto Distrital 197 de 2014, “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital

~ de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C”

Decreto Distrital 392 de 2015, "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de
la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan ofras
disposiciones”. '

Acuerdo Distrital No. 630 de 2015, “Por medio del cual se establecen unos protocolos
para el ejercicio del derecho de peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se
dictan otras disposiciones”

Circular 012 de 2015, de la Veeduria Distrital con asunto: “Seguimiento sistema distrital
de quejas 'y soluc;ones

Circular Conjunta No. 006 de 2017, expedida por la Secretaria General de 1a Alcaldia
Mayor de Bogota y la Veeduria Distrital con asunto: “Implementacion formato de
elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos”™

Del orden interno:

Circular No. 014 del 26 de octubre de 2016.
Resolucion 0175 del 29 de abril de 2016, “Por medio de la cual de adopta y reglamenta la
figura (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. 0026 del 21 de

enero de 20167.
Portafolio de servicios pagina web de la Entidad “www.sdmujer.gov.co”.

3. METODOLOGIA

Para la realizacion del presente informe se aplicaron normas de auditoria generalmente aceptadas,
realizando pruebas de auditoria para obtener informacion respecto al cumplimiento normativo.

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

De conformidad con el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, la Oficina de Control Interno
en cumplimiento de la funcién de "evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacién ciudadana”, debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna una evaluacion
aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion formulados por
los ciudadanos, con el fin de determinar si estos cumplen con los requisitos de oportunidad y
materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema y, de manera consecuente,
establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.
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En desarrollo del anterior aparte normativo se expone:

PQRS RECIBIDAS I SEMESTRE 2017

PETICIONES

QUEJA 5 7 4 3

RECLAMO 4 3/ 12/ 5 6 5 35 III:I'IT::EESS GRAL 9 5 14
SUGERENCIA 05 9 4 5 13 36 PARTICULAR . 28 34 41 a1 g2l 50 =0
CONSULTA 204 02 34 5 20 S0LICITUD DE P 293
FELICITACION 1. 1 21 20 1 20 9 INFORMACION © 103: 86! 114/ 68/ 8i: 41

"' DENUNCIA HECHOS DE CORRUPCION o0 0 0 0 0 0 #

TIPOLOGIA PQRS

WYOTAL B%

Fuente: Informes de comportamiento de las PQRS elaborado por el proceso de Atencidn a la Ciudadania, durante el perfodo comprendido entre el
1° de enerc y el 30 de junio de 2017, los cuales se encuentran publicados en la pégina web de la entidad en el link
hittp:/Awww.sdimujer. gov.co/puntos-de-atencionfinforme-de-atencion-a-la-ciudadania?id=1148

Elaborado por: Oficina de Control Interno

Direccion: Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran America

Cadigo Postal 111321

PBX 3168001

Pagina WEB: www.sdmujer.gov.co

Presente su Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia al correo electronico:

servicicalaciudadania@sdmujer.qov.co
GTLEC. 2T PARA TODAS




ALCALDE
DE BOGOEA DG,

EECRETARIA DISTRITAL DE LA MUNER

DENUNCIAS POR HECHOS DE CORRUPCION

Segun el reporte del Sistema Distrital Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, durante el I
semestre de 2017, se presentaron 1 denuncia y 1 queja por presuntos hechos de corrupcion:

Radicado Orfeo Veeduria No: 20172200033362 Asunto:

771712017 . Fwd: INCONFORMIDAD POR DEMORA EN PROCESO DE 20_17_04_ 2017-04-15 | 20172200033362

SELECCION, CONVOCATORIA -04-de-2016-SDMujer 18

Radicado Orfeo Veeduria No: 20172200033952 Asunto: 2017-04-
782292017 : DENUNCIA CORRUPCION, LICITACION SECRETARIA 19 2017-04-20 « 20172200033952
DISTRITAL DE LA MUIJER SDEMWUJER-SALH-001-2017

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, pericdo enero a junio de 2017

PQRS RECIBIDAS I SEMESTRE 2017 DISCRIMINADAS POR CANAL

La Secretaria Distrital de la Mujer recibié 921 PQRS a través de los diferentes canales de
informacion y se discriminan de la siguiente manera:

TIPO DE CANAL
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2000

" REDES SOCIALES ; 23

CANTIDAD PGRS PERIODG | SEMESTRE
2017

Fuente; Informes de comportamiento de las PQRS elaborado por el proceso de Atencion a la Ciudadania, durante el perfodo comprendido entre el
1° de eneroc y el 30 de junio de 2017, los cuales se encuentran publicados en la pagina web de la entidad en el link
http:/fwww.sdmujet. gov.co/puntos-de-atencion/informe-de-atencion-a-la-ciudadania?id=1148

Elaborado por: Oficina de Control Inter
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CANTIDAD DE PQRS RECIBIDOS POR DEPENDENCIAS

Segtin informacién contenida en los informes de PQRS claborados por el proceso de atencién a la
ciudadania, correspondientes al periodo comprendido entre enero y mayo de 2017, las PQRS que
ingresaron a la Entidad, fueron direccionadas de la siguiente manera:

resneRol (4TOTAL Ao, 21ETR |
Dir. Derechos y Disefio de Politicas 3% 8 6% &
Dir. de Enfoque Diferencial 1% 0 0% |
Of. Asesora de Planeacion 1% 3 2%
Of. de Control Interno 0% 0 0%
Sub. de Politicas de lgualdad 0% 0 0%
Despacho 1% 2 2%
Dir. de Contratacion 0% 3 2%
Dir. de Gestion del Conocimiento 8 . 6% 6 5%
Sub. de Fortalecimiento de Capacidades 10 7% 2 2%
Dir. de Eliminacion de las Violencias 15 11% 14 11%
Dir. de Talento Humano 12 9% 9 7%
Dir. de Territorializacién de Derechos 19% 32 24%
Sub. de Gestion Corporativa ~ wgbeet ddoe 54 1 39% 511 39%
Dir. Administrativa y Financiera 1 1%
Of. Asesora Juridica 0] 0%

Fuente: Informes de comportamiento de las PQRS elaborado por el proceso de Atencion a la Ciudadania, durante el periodo comprendido entre el
1° de enerc vy el 31 de mayo de 2017, los cuales se encuentran publicados en la pégina web de la entidad en el link
http: Aerww. sdmujer. gov, co/puntos-de-atencion/informe-de-atencion-a-la-ciudadania?id=1148

~ B

gl 41% de la totalidad de PQRS

recibidas en la SDMujer, durante el 1
semestre de 2017 fuercn
direccionadas a la Subsecretaria de

\Gestic‘)n Corporativa /

Direccién: Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran América
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PBX 3169001
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Presente su Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia al correo electrénico:
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Nota: A la fecha de presentacién de este documento, el
proceso de atencion a la ciudadania no habia publicado
el informe de atencion a peticiones, quejas, sugerencias
v reclamos correspondiente .al mes de junio de 2017,
como se puede observar en el anexo 1 del presente
documento.
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ASIGNACION DEPQORSPOR AREASEN -~ MAY 2017
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Fuente: Informes de comportamiento de las PQRS elaborado por el proceso de Atencion a la Ciudadania, durante el perfodo comprendido entre el
I° de enero y el 31 de mayo de 2017, los cuales se encuentran publicados en la pédgina web de la entidad en el link
hitp:/www.sdmujer. gov. co/puntos-de-atencion/informe-de-atencion-a-la-cindadania?id=1 148 ’

TRAMITE DE LAS PQRS — I SEMESTRE 2017

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Circular Externa No. 01 de 2011, expedida por el
Consejo Asesor del Gobierno en materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y
Territorial, esta Oficina realizd seguimiento aleatorio a una muestra de respuestas dadas por la
Administracion a 20 derechos de peticién del periodo bajo anélisis, tomando como fuente de
informacion la contenida en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y la base de datos de
correspondencia del proceso de gestion documental.

Al respecto, se aclara que la labor de revision de la Oficina de Control Interno se dificult6 toda vez
que la informacion diligenciada por el proceso en el SDQS, en la casilla de radicado de entrada no

Direccion: Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran América
Cadigo Postal 111321 :

PBX 3169001 B | 3
P4gina WEB: www.sdmujer.gov.co
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era coincidente con la informacidén registrada en la base de datos del proceso de gestion
documental, por lo cual, al momento de revisar los documentos en fisico se encontraron
solicitudes diferentes.

Superado lo anterior se procedié a la verificacion, del procedimiento TRAMITE DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA CODIGO
AC-PR2, publicado en el Sistema de Gestién de Calidad a través de la herramienta LUCHA, segin
el cual el proceso de Atencidn a la Ciudadania debe registrar en el SDQS toda las solicitudes que
ingresen a la SDMujer, y las debe registrar en la ventanilla unica de correspondencia, lo que en
principio indicaria que los datos deberian ser coincidentes; no obstante, esta Oficina pudo verificar
que la informacion registrada en el SDQS correspondiente a Radicados de entrada y de salida, no
es coincidente con los radicados que son asignados por el proceso de gestion documental. (Se
aclara que la busqueda se realizo6 respecto de las peticiones ingresadas por ¢l canal escrito)

La solicitud presenta
una fecha de
asignacion de varios
Subsecretari Solicitud de 2- nu::::;sjec:i;igdo
742612 | o gestion | 2037~ | 17/04 informaciSn | gy | 501y | 12/95 x| ox de entrada que no
017 gest 02052 | /2017 | Entidad /2017 mrada g
corporativa Pablica 02408 coincide con la
peticion, tiene una
fecha de finalizacion
extempecranea y no
tiene fecha de clerre
Solicitud de
informacion
. sohre
1% -
976572 | SUPSeCr| g p017. | 1105 | proyectos , 2 aspes | Traslado por
a de gestion Sdias | 2017- Sdias | x X .
017 . 02531 /2017 que 2017 competencia
corporativa - 02443
beneficien a
las mujeres
del choco
Solicitud de
. apoyo )
986592 SubsecreFe’lrl 1-2017- | 15/05 | econdmico a . 2 15/05 . Traslade por
017 a de gestién 02587 2017 madre 5dias | 2017- /2017 1dia X X competenci
corporativa 02413 petencia
cabeza de
familia
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Cédigo Postal 111321

PBX 3160001

Pagina WEB: www.sdmujer.gov.co

Presente su Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia al correc electronice:

servicigalaciudadania@sdmujer.gov.co
GOFOD] PARA TODAS




ALCALDIA RAYOR
DE BOGOTA DL,

i o
! SECRETARIA GISTRITAL DE LA MUJER

Respuesta
extempordnea, segin
reporte del SDQS es

iraccién d - _ del 10/05/2017 pero
782822 Direccion de 1-2017- | 19/04 Solu}ltud de ) 2 9/05/ 13 de conformidad con
017 derechos vy 02105 /2017 copiasyde | 10dias | 2017- 2017 | dias i tipo de peticio
Disefic de informacidn 02315 : el tipo ce peticlony
politicas plazo legalmente
asignado (10 dias) se
debid dar respuesta
el 4/05/2017
Problemas
Subsecretari de 2-
133;29 a de gestion loggg 7;/00167/ inseguridad | S5dias | 2017- ;23:;23 4 dfas Z;?Slﬁgn%?;
corporativa localidad de 02999 P
Usaquén
Selicitud de
certificacidn
Subsecretari a mujeres 2-
110520 " 1-2017- | 25/05 . a/06/ 10
a de gestion que han 15 dias | 2017- .
2017 corporativa 02888 12017 participado 02924 2017 dias
en el
COLMYG
Se brinda respuesta
al peticionario a
través del SDQS, en
la que se informa
. que se va a trasladar
; su peticién por
. - competentia, sin
135739 i”c:’:e‘;r:g: 20/06 S°';°'E‘gi de 15 dias 10 embargo, no se le
2017 gestl /2017 yuca dias informa a que
corporativa econdmica .
entidadselevaa
dar traslado,
adicionalmente se
cita un numero de
radicado de entrada
que na coincide con
la peticién
Se cita en el SDAS
236262 Subsecrei_‘.a’m 12017- | 9/02/ -50|ICItUd.C!e . 2- 15/02 10 l_m numero de
a de gesticn informacign | 10dias | 2017- ) radicado de entrada
017 . 00594 2017 [2017 | dias -
corporativa Interpol 00430 que no coincide con
la peticién
s Solicitud de La respuesta no
Direccién de informacién 2- remite el nimero de
580862 | Eliminacién | 1-2017- | 23/03 | & el de | 15 dias | 20a7- | 1404 13 radicado del $DQS
017 de 01611 /2017 /2017 | dias
. . trata de 01648 . canal por el cual
Violencias . -
personas en ingreso a la Entidad
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el 2016
Respuesta
Extemporénea, La
Direccién de solicitud de . respusta no remite
105333 | Eliminacién 1-2017- | 18/05 | informacidn , 6/06/ 11 A
2017 d 02728 | /2007 | Entigad | 2093 | 2017\ ogeg | g el nimero de
) N ! n |'a 02820 fas radicado del SDQS
Violencias Publica
canal por el cual
ingreso a la Entidad
Direccitn de Denuncia de 3.
243620 | Eliminacién 1-2017- | &6/01/ maltrato 15 dias | 2017- 26/01 13
17 de 00065 2017 hacia un /2017 | dias
. . . 00262
Viclencias familiar
Reclamacion
esfrenteala
Direccién de convocatoria 2-
635962 Talento 1-2017- | 31/03 | para proveer 15 dias | 2017- 20/04 12
017 Humano 01771 /2017 cargos de 02072 /2017 | dias
auxiliares
administrati
vOs
Reclamacion
esfrenteala
Direccién de convocatoria 2-
622672 Talento 1-2017- | 29/03 | para proveer 15 diss | 2017- 19/04 13
017 Hurmano 01732 /2017 carg_c_us de 02027 /2017 | dias
auxiliares
administrati
VOs
Selicitud 3
267201 1-2016- | 3/01/ | informacion . 3/01/
Despacho 1S dias | 2017- [¢]
7 07028 2017 planta de 00003 2017
cargos
Peticién 2-
530752 1-2017- 14/03 . . 29/03 11
Despacho concejalde | 15dias | 2017- .
017 01335 /2017 Bogots 01260 /2017 | dfas
Peticién de Respuesta no se
interés pudo ubicar en el
Direccidn de particular 5. SDQS, toda vez que
derechos y 1-2017- | 3/03/ | mujeren 15 dias | 2017- 22/03 | 12 no aparece
Disefio de 01141 2017 estado de /2017 | dias registrado en ese
s 01086 . .
Politicas embarazo sistema ni el No. De
situacién radicado de entrada
laboral ni de salida.

Direccidn: Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran América
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Respuesta
extemporanea, no s¢
pudo ubicar en el
2- SDQS, toda vez que

Direccidn de Peticidn de
derechos ¥ 1-2017- | 28/06 | informacién
Disefio de 03350 /2017 Entidad

Politicas Publica

10 dias | 2017- { 21/07 dli:5 X X no aparece

03772 ; f2017 registrado en ese

sistema ni el No, De

radicado de entrada
ni de salida.

Sub
fortalecimie Traslado por

nto de competencia
124715 capacidades 1-2017- | 6/06/ | aconsejera
2017 | ©P 03004 | 2017 | presidencial

Y
oportunidad para.w fa
mujer

es

2- Traslado por
Sdias | 2017- ?22 ég? dli:s X X competenicia
03125 extemporanco

1. El documenio de
respuesta que
aparece publicado en
el SDQS esta sin No.
de radicado de
gestion documental,
skn embargo, al
revisar la base de
datos de
correspondencia se
pudo observar un
oficio de salida con
¢l radicado de
gestion documental
del 4 de jutio de
2017. 2. Se observa

40772 14 que en la base de
017 dias datos del SDQS
el oficio por el cval
se da respuesta al
peticionario tiene
fecha de claboracion
del 22 de junio de
2017, no obstante la
fecha de respuestaes
del 30 de junio de
2017 y el Radicado
final por el cual se
da respuesta es del
04 de julio de 2017.
3. La peticion en el
SDQS no tiene
radicado de entrada
ni radicado de salida,

Direccion de
127370 | derechosy 1-2017- | 09/06/
2017 Disefio de 03088 2017
Politicas

Solicitud de 2-
informacién | 15 dias | 2017-
de cursos 03223

Direccion: Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran América &
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aunque la respuesta
fue una
comunicacion escrifa
de la Entidad

Respuesta
extempordnea, no se
pudo ubicar en e

Direccion de Solicitud de
derechos y | 12017 | 2001/ | informacion | oo |2 | 1003/ 35 - SDas, ;‘;‘Lﬁ::: e
Disefio de 00221 2017 Jardin 00907 2017 t dias registrado en ese

Politicas Botanico sisterna ni el No. De

radicado de entrada
ni de salida.

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, periodo enero a junio de 2017
Reporte del Sistema Oficial de Correspondencia SDMujer, periodo enero a junio de 2017

Respecto del anterior cuadro y de conformidad con lo dispuesto por el Articulo 14 de Ley 1755 de
2015, que seflala: “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién deberd resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion.”; se remitird al proceso de control interno disciplinario
aquellas peticiones que presuntamente no cumplieron con los requisitos legalmente exigidos para
determinar su validez: tiempo, contenido y debida notificacion al peticionario.

OPERATIVIDAD Y DILIGENCIAMIENTO DE INFORMACION EN EL
SDQS

Segun verificacidn efectuada por la Oficina de Control Interno al Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones con corte a 30 de junio de 2017, la informacion diligenciada por el proceso de atencién
a la ciudadania presento las siguientes deficiencias:

1 Radicado de entrada no coincide con los radicados 33
de la SDMujer Escrito

3 Peticién sin estado final web 1

Direccién: Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran América

Cadigo Postal 111321
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Peticiones ingresadas por canal escrito con estado | }
5 | final de cierre por respuesta definitiva sin No. De | 9
radicado de salida escrito |

7 Peticiones que presentan dias de vencimiento | 270

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Reporte del Sistema Distritat de Quejas v Soluciones, periode enero a junio de 2017
Reporte del Sistema Oficial de Correspondencia SDMujer, periodo enero a junic de 2017

DEFENSORA CIUDADANA

Se solicit6d informacién a la Defensora Ciudadana relacionada con la gestién desarrollada durante
el I semestre de 2017. Al respecto, se recibi6 la siguiente informacion:

1 Correo Electronico WEB 12/02/2017 se remifte 2 Atencion a la cindadania

2 . Correo Electronico WEB 17/02/2017 se remite & Atencion a la ciudadania

3 : orreo Electronice WEB 2210272017 se remite a Afencion a la ciudadania

4 Corrco Electronico WEB 23/02/2017 se remite & Atencion a la ciudadania

5 . Correo Electronico WEB 1/03/2017 se remite & Atencién a la ciudadania

6 Correo Eléctrénico . WEB 4/04/2017 se remite & Atenéiéﬁ a la ciudadania

7 Correo Electronico WEB 6/04/2017 se remite a Atencidn a la ciudadania

] Correo Electronico WEB 17/04/2017 se remite a Atencion a la ciudadania

9 Correo Electronico WEB 2/05/2017 se remife a Atencion a la ciudadania _
0 Comotiaoico | wun  susaon | Sgipldalmndel ity a D
11 Correo Electrénico WEB 4/03/2017 se remite 2 Atencion a [a ciudadania

12 Correo Electronico WEB 244052017 se remite a Atencion a la ciudadania

Elaborado por: Oficina de Control Interne
Fuente: Memorando No. 3-2017-00865 del 22/06/2017
Memorando No. 3-2017-00882 del 05/07/2017
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EVALUACION SATISFACCION DEL SERVICIO

De acuerdo con la informacién publicada en la pagina web de la entidad, las encuestas de
evaluacién de satisfaccién de los usuarios y usuarias de los servicios de la SDMujer,
correspondientes al I trimestre de 2017, fueron analizados por la Oficina Asesora de Planeacion,

arrojando los siguientes resultados:

presencial  Ene a Mar 2017 Martires 165
presencial  Ene a Mar 2017 Fontibon 6
presencial  Ene a Mar 2017 Suba 3
presencial  Ene a Mar 2017 Santafé 26
presencial  Ene a Mar 2017 Kennedy 4
presencial  Ene a Mar 2017 Usme 1
presencial  Ene a Mar 2017 Engativa 1
presencial  Ene a Mar 2017  Puente Aranda . 9
presencial  Ene a Mar 2017 Teusaquillo 10
presencial Ene aMar 2017  Antonio Narifio I
presencial  Ene a Mar 2017 Rafael Uribe 3
presencial  Ene a Mar 2017 Bosa 28
presencial  Ene a Mar 2017 San Cristobal 3
presencial EneaMar 2017  Ciudad Bolivar 1
presencial Ene a Mar 2017 N/R 83

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: informe de evaluacion de las encuestas para la medicion de satisfaccion de usuarias y usuarios de la SDMujer

enero — marzo 2017, publicado en la pagina web de la Entidad

Direccion; Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran América
Codigo Postal 111321

PEX 3169001 el
Pagina WEB: www.sdmujer.gov.co
Presente su Peticién, Queja, Reclamo o Sugerencia al correo electrdnico: M E J o R

servicioalaciudadania@sdmuier.qov.co

GO-FO-22

¥

PARA TODAS



BEWW

SE:RETARIA DISTRITAL DE LP. MUJER

RN - Qgsmmmf}aﬁ enis ;smsmaﬁﬁ d@é mmsus} w?&asisdw para r&eaimaf o Emmam S

E ] 63;3:‘1{?;6 dela mfﬁzmacaeﬁ recibida - @éi’:@ni&abﬁzéad ée i3 mfarmamz& mahﬁia

@ ia ;z‘tﬁ}macs on mmbzd& fgm m:s{

..................

Eiaborado por: Of icina de Contml lntcmo

Fuente: informe de evaluacién de las encuestas para la medicion de satisfaccion de usuarias y usuarios de la SDMujer enero —
marzo 2017, publicado en la pagina web de la Entidad
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Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: informe de evaluacion de las encuestas para la medicion de satisfaccidn de usuarias y usuarios de la SDMujer enero —
marzo 2017, publicado en la pagina web de la Entidad
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La Oficina de Control Interno informa que a la fecha de corte del presente informe (31/07/2017)
no se encontraba publicado en la pdgina web de la Entidad el informe de evaluacion de las
encuestas para la medicion de satisfaccién de usuarias y usuarios de la SDMujer correspondiente
al I trimestre de 2017, como se puede observar en el siguiente pantallazo:

Onservalorio de atencion Agoeso 2 ka Justicia y Gasas do igusldad de BEPARCIOS e
Mujeres y Bauidad de Eliminacion da [as Lportriidades Participacidn
Genare. Viotencias

PDigite aca i;'Buscag

informes Boouestes e BEvahracio 2007
TWee{S yoy i seorodis bl

SDMUJER Bogoti & o

Sanomadistnaler

f i mesin Con o} clietpo mujeres de Flasaeind A

% hicleran mura! para dennstrar sx cechazg |
] a la irata ds persengs &amehifer sl

LI FrOhUM: Ealobimmnalin

Tampoco se recibié el informe por parte de la Oficina Asesora de Planeacién frente a la solicitud
efectuada para efectos del presente seguimiento.

CONCLUSIONES

De conformidad con las actividades de seguimiento registradas en el presente documento, esta
Oficina concluye que:

1. Si bien es cierto existe una mejora en ¢l proceso de atencion a la ciudadania respecto de las
vigencias anteriores, las actividades de seguimiento y alerta que se desarrollaron durante el
primer semestre de 2017, con ocasion del presente seguimiento pudo establecerse que Ia
atencioén de derechos de peticion no ha sido efectiva al 100%, presentandose respuestas
extemporaneas tal y como lo dispone la normatividad vigente.

2. Teniendo en cuenta que, cuatro de las veinte peticiones examinadas por esta Oficina,
presuntamente no presentan una respuesta a tiempo sobre lo requerido, en observancia al

Direccién: Calle 25A No. 32-23/29 Br. Gran América &
Codigo Postal 111321
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cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo 'y de lo Contencioso Administrativo”, se recomienda que se den
lineamientos precisos y acompafiamiento a las 4reas para que las respuestas a las
peticiones no solamente sean oportunas sino cumplan con el requisito de materialidad a
que haya lugar.

3. Efectuar un andlisis de las causas que originaron dilaciones en los términos de respuesta
oportuna de los requerimientos y/o traslado de los mismos hasta su fecha de cietre en el
sistema SDQS, para que puedan ser mitigadas a futuro, dando cumplimiento a la Ley 1755
de 2015. '

4. Implementar controles efectivos en el proceso de Atencién a la Ciudadania y Gestion
Documental, respecto del diligenciamiento de la informacién en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, previniendo los errores en la digitacion y la falta de control sobre los
documentos relacionados con peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, y, buscando
estrategias de mejoramiento continuo para actualizar adecuadamente el sistema SDQS.

5. Dar cumplimiento a lo establecido en la Circular 001 de 2011, expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del Orden
Nacional y Territorial, instruccién No. 3, en cuanto a disponer de un registro publico sobre
los derechos de peticion que se presentan en la Secretaria Distrital de la Mujer, ¢l cual, a
pesar de tenerse publicado no es satisfactorio.

6. Cumplir con los tiempos legalmente establecidos para publicar los informes elaborados por
el proceso de atencién a la ciudadania (Informes sobres la atencién a PQRS) y la Oficina
Asesora de Planeacion (Informes de evaluacion de las encuestas de satisfaccion de las
usuarias y usuarios de la SDMujer), y asi contribuir con el principio de transparencia de la
informacion publica.

7. Fomentar y dar seguimiento por parte de la defensora ciudadana al cumplimiento de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

8. Es necesario recordar que el Decreto 197 de 20143, establece que las entidades distritales
deben adelantar el control, seguimiento y evaluacién permanente a la gestion de quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que' diariamente manifiesta la
ciudadania para lograr el mejoramiento de canales de informacion por medio de la
adecuada implementacién de las TIC’S por lo cual, se recomienda implementar una
herramienta tecnolégica que enlace las PQRS recibidas a través del SDQS con las que se
recepcionan a través de la ventanilla inica de correspondencia de tal manera que se
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unifiquen los criterios de informacién en cuanto a los No. De Radicados, fechas de
emision, registro, cierre, finalizacion etc.

Finalmente se reiteran las recomendaciones efectuadas por esta Oficina en los informes de
seguimiento a PQRS correspondientes a vigencias anteriores, como quiera que en varias
oportunidades se ha solicitado informar qué acciones correctivas se han adoptado en aras del
mejoramiento continuo del trdmite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la
ciudadania, y a la fecha no se ha recibido respuesta al respecto.

* Cordialmente,

Elabord: Giseth Lorena Ramirez Ramirez — Jefa Oficina de Control Interno
Revisa: Giseth Lorena Ramirez Ramirez — Jefa QOficina de Control Interno
Aprobo: Giseth Lorena Ramirez Ramirez — Jefa Oficina de Control Interno
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ANEXO 1

Informes PGIRS 2047

filtmia srtuglizaciin & Juaves, 05.hul 21T 1108
Pufdicac ¢l Lunss, 36 Marze 2047 0852
Vigle: 448

% Repotte de Atendidn Queias v Reclamos Maye 204
.

?: Reporte de Atencidn Quatas ¥ Reclamas Arbrll 2017
Sk

ﬁ Reporte de Atencién Quajas y Raclamas Marzo 2017
o

- Regorte de Atenditn Quejas y Reclamos febrere 2017

Reporte de Atencidn Guejas v Reclamos enero 2017
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