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Secretaria Distrital de 1a Mujer
DE: Jefa Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe sobre la atencion de quejas, sugerencias y reclamos — Periodo julio a
diciembre de 2017.

Respetada Doctora Angela,

En el marco del rol de evaluacion y seguimiento que legalmente le asiste a esta Oficina,
remito a su despacho el informe semestral sobre la atenciéon de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos, teniendo en cuenta que dicho documento contiene informacion y
recomendaciones ttiles para el mejoramiento continuo de la Entidad que Usted lidera.

Lo anterior de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por
la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”, que indica que “La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular’.

Cordialmente,

ﬂi é/én [2’://05“’ o

A CARRASCO RINCON
Jefa Oficina de Control Interno

Anexo: Lo enunciado en 17 folios
Elaboré: Diego Alonso Urrea Restrepo — Profesional Oficina de Control Interno
Revis6/Aprobo: Norha Carrasco Rincon — Jefa Oficina de Control Interno
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INFORME SOBRE LA ATENCION DE PETICIONES QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

PERIODO JULIO A DICIEMBRE DE 2017

1. OBJETIVO

Realizar el seguimiento ala recepcién, tramite y resolucién de las peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos presentados por la ciudadania, asi como a los aspectos generales de
los mecanismos para mejorar la atencion a la ciudadania, en el marco la misién de la entidad y
la normatividad vigente.

2. METODOLOGIA

De conformidad con el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno “debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”. En este sentido, el
presente informe obedece al periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de
2017, y para su elaboracién se sigui6 la siguiente metodologia:

[ 2

Se verificé el cumplimiento de las normas vigentes en materia de respuesta a peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, y generalidades de atencién a la ciudadania (ver Anexo 1).
Se realizé la revision y analisis del informe de la Defensora de la Ciudadania, entregado por
la Oficina Asesora Juridica con radicados 3-2018-0012 y 3-2018-0123, el informe de analisis
de la satisfaccion de las usuarias, entregado por la Oficina Asesora de Planeacién con
radicado 3-2018-00166, y la informaciéon de atencién a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS), entregado por la Subsecretaria de Gestion Corporativa con radicado 3-
2018-00160.

Se realizd la revision de la informacion publicada en la pagina web de la Secretaria Distrital
de la Mujer, y comparacién de la misma con la informacién reportada por las dependencias
anteriormente citadas.

Se realiz6 la revision aleatoria a veinte (20) de las respuestas dadas por la Administracién a
los derechos de peticién formulados por la ciudadania, 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.

3. FORTALEZAS ENCONTRADAS EN EL SEGUIMIENTO

En desarrollo del seguimiento, esta Oficina identificé las siguientes fortalezas:

1.
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Dichas jornadas se enmarcan en el Plan Institucional de Capacitacion y el Programa de
Induccién y Reinducciéon, con el propdsito de que se consolide una estrategia de
cualificaciéon de personal sistematica y articulada en la Entidad, en atencién a la linea
estratégica “Cualificacion de los equipos de trabajo”, establecida en el Numeral 3 del Articulo
8 del Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.™.

2. Se actualizaron el “Manual de Atenciéon a la Ciudadania® (Cédigo AC-MA-01) y el
procedimiento “Tramite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania”
(Cddigo AC-PR-02), evidenciando el compromiso con la mejora continua del proceso, y su
adaptacion al contexto interno y externo.

3. El equipo de trabajo encargado del seguimiento a las PQRS de la Subsecretaria de Gestion
Corporativa realiza acciones para garantizar que la informacién del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones (SDQS) también sea radicada en el sistema de correspondencia que
maneja la Secretaria Distrital de la Mujer, con el fin de facilitar la asignacion de
responsabilidades y la trazabilidad de la peticion al interior de la entidad.

4. Los informes consolidados de PQRS, cuya informacion de base se encuentra en el SDQS,
son debidamente depurados para garantizar la exactitud de la informacién en el marco de
las competencias de la Secretaria Distrital de la Mujer. Lo anterior debido a que en el SDQS
se lleva la trazabilidad de la peticion desde su ingreso por primera vez, hasta su respuesta
definitiva, lo cual puede involucrar a varias entidades distritales, o puede exigir por parte de
éstas el traslado de la peticidbn por competencia (ver detalle de datos del reporte en el
numeral 8 del presente informe).

5. En la pagina web de la Secretaria Distrital de la Mujer existe un espacio especifico de
“Atencidon a la ciudadania®, lo cual facilita la consulta de informacién por parte de la
ciudadania (ver numeral 6 del presente informe)

4. SITUACIONES SUCEPTIBLES DE MEJORA

Con el fin de optimizar el tratamiento dado de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
recibidas en la SDMujer, se realizan las siguientes recomendaciones de conformidad con las
actividades de seguimiento registradas en el presente documento.

' La mencionada noma establece que “3. Cualificacién de los equipos de trabajo: en este sentido, la administracion distrital debe
caracterizar y homogeneizar el perfil por competencias de los servidores publicos que atienden a la ciudadania, fortalecer los
modelos de gestién de Calidad y Control Interno de todas las entidades en aras de brindar respuestas mas oportunas, integrales y de
calidad a las solicitudes; desarrollar e implementar estrategias de comunicacién y cualificacion permanentes en clave de
servicios y especialmente, en clave de derechos, asi como formacién e investigacion constante para el servicio a servidoras y
servidores publicos, constituyéndose en una Escuela de Servicio que garantice la formacion, la estandarizacién de buenas practicas y
el buen servicio como principio”.
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1. Con el propédsito de disminuir las actividades de tipo manual realizadas por el equipo de
trabajo que realiza el seguimiento al tramite de las PQRS, se recomienda explorar la
posibilidad de realizar interfases con el sistema de correspondencia. Lo anterior facilitaria la
aplicacion de controles en el proceso y la realizacion del correspondiente seguimiento. Si no
es posible desarrollar esta opcién, se recomienda crear usuarios por Subsecretaria, con el
propésito de distribuir claramente responsabilidades en relaciéon con la respuesta a PQRS.

2. Teniendo en cuenta que en cinco (5) de las veinte peticiones examinadas por esta Oficina,
no se da una respuesta de fondo sobre lo requerido, y en observancia al cumplimiento de la
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, se insta a que las areas encargadas de resolver cada tramite y/o peticion
presentada ante la Secretaria, examinen las respuestas dadas en procura no sélo de
cumplir con el requisito de materialidad y oportunidad, sino para garantizar la solucién
efectiva de estos, y asi evitar posibles consecuencias administrativas y disciplinarias.

3. Teniendo en cuenta la variedad de tematicas de las peticiones recibidas en la SDMujer, se
recomienda incorporar a la totalidad de servidoras y servidores publicos de la Entidad en las
capacitaciones y/o sensibilizaciones asociadas al tramite de PQRS y utilizacion del SDQS?,
haciendo énfasis en el propésito de esta herramienta de gestion, las responsabilidades y las
posibles consecuencias de dar respuestas inoportunas y/o no dar respuesta de fondo a las
peticiones recibidas.

4. Para fortalecer la pagina web de la Entidad como mecanismo de acceso a la informacion
publica de la Secretaria Distrital de la Mujer, se recomienda realizar verificaciones periédicas
para garantizar que los links donde se aloja la informacién sean totalmente funcionales, ya
que pueden inducir a errores, quejas o solicitudes de informacién fundamentadas. De la
revision realizada, se encontré que algunos de los links presentaban inconvenientes para el
acceso (ver numeral 6 del presente informe).

5. Es importante realizar ejercicios de retroalimentacion sobre el “Informe de evaluacion de las
encuestas para la medicion de satisfaccion de usuarias y usuarios de la SDMujer’ para
profundizar en las situaciones especificas de las sedes de la Entidad, y asi determinar las
causas que llevaron a las evaluaciones realizadas por las usuarias, facilitando la toma de
decisiones respecto al mejoramiento en la prestacion de los servicios a cargo de la SDMujer.

6. Se recomienda iniciar con la armonizacion del plan operativo del proceso de Atencién a la
Ciudadania y el Componente “Mecanismos para mejorar el servicio a la ciudadania” del Plan
Anticorrupciéon y de Atencion a la Ciudadania (PAAC), con el propésito de evidenciar a

2 Se recomienda atender los criterios establecidos en la “Guia para la evaluacién de la calidad y calidez de las respuestas emitidas a
las peticiones ciudadanas y manejo del aplicativo SDQS".
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través de esta ultima herramienta la totalidad de esfuerzos institucionales asociados al
tramite de PQRS y de atencién a la ciudadania.

5. HALLAZGOS
Del seguimiento realizado se evidenciaron los siguientes hallazgos:

1. Nueve (9) de las 789 solicitudes recibidas a través del SDQS durante el segundo semestre de
2017, es decir, el 1,14% de las solicitudes recibidas, no se respondieron dentro de los
plazos establecidos en el Articulo 14 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” y la Circular interna No. 0014 del 26 de
octubre de 2016 “Lineamientos para el trémite interno de las Peticiones, Quejas y Reclamos
en la SDMujer’. Dichas solicitudes se relacionan a continuacion, y su detalle se encuentra en

el numeral 8 del presente informe:

No.SDQS | Fechaingreso SDQS | Dependencia Responsable Fecha esperada de Fecha real de
respuesta respuesta
2000452017 | 01 de septiembre de Direccidn de Gestion 15 de septiembre de 19 de septiembre de
2017 Corporativa 2017 2017
2078972017 | 12 de septiembre de Direccion de Talento Humano | 26 de septiembre de 28 de septiembre de
2017 2017 2017
1498082017 | 06 de julio de 2017 Direccion de Eliminacion de 28 de julio de 2017 01 de agosto de 2017
las Violencias contra las
Mujeres y Acceso a la Justicia
1916502017 | 24 de agosto de 2017 | Direccion de Eliminacién de 14 de septiembre de 22 de septiembre de
las Violencias contra las 2017 2017
Muijeres y Acceso a la Justicia
2144162017 | 19 de septiembre de Direccidn de Eliminacion de 10 de octubre de 2017 | 12 de octubre de 2017
2017 las Violencias contra las
Muijeres y Acceso a la Justicia
2144592017 | 19 de septiembre de Direccién de Eliminacion de 10 de octubre de 2017 | 12 de octubre de 2017
2017 las Violencias contra las
Muijeres y Acceso a la Justicia
1690472017 | 27 de julio de 2017 Direccion de Enfoque 18 de agosto de 2017 22 de agosto de 2017
Diferencial
2036622017 | 06 de septiembre de Direccion de Enfoque 27 de septiembre de 03 de octubre de 2017
2017 Diferencial 2017
2145112017 | 19 de septiembre de Direccién de Eliminacion de 10 de octubre de 2017 | 12 de octubre de 2017
2017 las Violencias contra las
Mujeres y Acceso a la Justicia

Elaborado por la Oficina de Control Interno
Fuente: Base de datos con los registros de las PQRS recibidos en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de

2017 recibido mediante memorando No. 3-2018-00160 del 13/02/2018
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De esta forma, y de conformidad con lo dispuesto en la precitada norma, se remitira 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.

2. Los buzones de sugerencias constituyen uno de los canales formales de recepcion de PQRS
(18% de las peticiones recibidas como se muestra en el numeral 7 del presente informe). Sin
embargo, en la muestra seleccionada por esta Oficina se evidencié que para los cuatro casos
asociados al canal “Buzén de Sugerencias”, transcurrieron entre 4 y 10 dias habiles desde la
fecha de diligenciamiento del “Formato para presentacion de quejas, peticiones y reclamos’
hasta su inclusion en el SDQS (ver numeral 9 del presente informe, casos 1, 8, 9 y 15),
afectando la oportunidad en la respuesta a las peticionarias. En este sentido, se evidencia el
incumplimiento de lo establecido en el “Manual de Atencién a la Ciudadania® (Cédigo AC-MA-
01-Versién 04), donde se incluye la instrucciéon de abrir dichos buzones “siempre que se
evidencie que en su interior se encuentra depositado un documento, en el entendido que los
mismos son transparentes’”.

6. ASPECTOS GENERALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Revision del link “Atencion a la ciudadania” de la pagina web

La pagina web de la Entidad es una herramienta a través de la cual se entrega informacién sobre
la entidad, su planeacion, gestion y resultados, la cual cuenta con la facilidad de permitir el
acceso a la informacién por parte de la ciudadania que cuente con acceso a un equipo de
cémputo e internet. En este sentido, se realizo la revision del link “Atencion a la Ciudadania’,
donde se evidencia la presentacién de informacion relevante frente al tema, asi:

- Carta del trato digno a la ciudadania, donde se exponen de manera clara los derechos y
deberes de la ciudadania, la informacién de la Defensora de la Ciudadania, y los canales de
comunicacién que la Secretaria Distrital de la Mujer tiene a disposicién de ellas (os).
Asimismo, se encuentra publicada la carta de trato digno de los afios 2015, 2016, 2017 y
2018.

- Defensora de la Ciudadania. Explica el rol establecido mediante el Decreto 392 de 2015 y la
Resolucién Interna No. 175 de 2016, mediante la cual la Secretaria Distrital de la Mujer
designo a la jefe de la Oficina Asesora Juridica como Defensora de la Ciudadania, y explica
su proposito, funciones, quien es la Defensora de la Ciudadania actuaimente en la Secretaria,
cuando acudir y la informacién de contacto.
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Distrital de Quejas y Soluciones. Es un link que redirecciona al usuario a la pagina

http.//www.bogota.gov.co/sdgs del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia de

Bogota.

- Preguntas frecuentes. Este espacio se encuentra desactualizado, y presenta las siguientes
inconsistencias a la fecha de la revisién por parte de esta Oficina (16 de febrero de 2018):

v

En la pregunta No. 3 “;Cuéles son los servicios ofertados por la Sdmujer?” los
enlaces se encuentran desactualizados (ver Anexo 2 “Link ATENCION A LA
CIUDADANIA — Preguntas Frecuentes - Pregunta No. 3").

En la pregunta No. 5 “;Cuél es la magnitud de las violencias contra las mujeres en el
Distrito Capital?”, el enlace para ver informacion se encuentra desactualizado (ver
Anexo 2 “Link ATENCION A LA CIUDADANIA — Preguntas Frecuentes - Pregunta
No. 57). Asimismo, dentro de este apartado, el link mujeres en cifras, trae la
informacién correspondiente al Boletin informativo de la Secretaria Distrital de la
Mujer 2013.

En la pregunta No. 6 “;Cudl es la magnitud de las violencias contra las mujeres en el
Distrito Capital?”, el primer enlace para ver la informacion correspondiente genera
error (ver Anexo 2 “Link ATENCION A LA CIUDADANIA - Preguntas Frecuentes -
Pregunta No. 6”).

En la pregunta No. 13 “;Dénde puedo encontrar las respuestas a las solicitudes
anonimas?”, el enlace correspondiente genera error (ver Anexo 2 “Link ATENCION A
LA CIUDADANIA - Preguntas Frecuentes - Pregunta No. 13").

En la pregunta No. 14 “;Quién es la Defensora de la Ciudadania en la Sdmujer y
donde puedo contactarla?’, la pagina muestra que la Atencion Presencial de la
Defensora de la Ciudadania es “Atencion presencial: Cr 10 No.54A-72 Barrio
Chapinero Central’, sin embargo, al indagar directamente con la Defensora Magali
del Socorro Rosero Ortiz, ella indicé que la atencién se realiza en la Av. El Dorado,
Calle 26 No. 69-76 Torre 1 Piso 9 (ver Anexo 2 “Link ATENCION A LA CIUDADANIA
— Preguntas Frecuentes - Pregunta No. 14").

- Tips. En este apartado se brinda un acercamiento a la campafa Sofia, la mision del area de
Atencioén a la Ciudadania, y como trabaja el proceso de Atencién a la Ciudadania.

- Manual de Atencion a la Ciudadania. Actualizacion con fecha 15/08/2017.

- Peticiones, Quejas y Reclamos. Enumeracién de los canales a través de los cuales estas se
pueden recibir, una breve descripcién del marco normativo y el registro publico de peticiones
hasta el mes de diciembre de 2017. Es necesario incluir aqui también los horarios de que

dispone
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- Portafolio de Servicios. Actualizacion con fecha 28/05/2017, con modificaciones en referencia
a la actualizacion de los servicios prestados en la SDMujer, de direcciones y numeros
telefénicos de las CIOM.

- Informes de Atencién a la Ciudadania. Publicacion en la pagina web informes mensuales del
reporte de Atencion Quejas y Reclamos hasta el mes de diciembre de 2017. A la fecha de
revision por parte de esta Oficina (19 de febrero de 2018) aiin no tienen publicado el mes de
enero de 2018 (ver anexo 2 Link ATENCION A LA CIUDADANIA — Informes de Atenci6n a la
Ciudadania).

- Respuesta a comunicaciones anénimas: Respuesta a los diferentes radicados de solicitudes
presentados de manera anénima ante la SDMujer, con la ultima de fecha 5 de febrero de
2018 mediante radicado 2-2018-00320.

- Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania. Decreto 197 de 2014 “por medio del cual se
adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.".

- Notificaciones Judiciales. Se habilité el correo notificacionesjudiciales@sdmuijer.gov.co para
notificaciones exclusivamente de la rama judicial.

Cartelera de la Entidad

Como complemento a la pagina web, la Entidad cuenta con las carteleras que reposan en las
diferentes sedes de la entidad. En este sentido, fue posible establecer la presentaciéon en lugar
visible de la Sede Central de la Secretaria la siguiente informacion:

- Lineamientos de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania, definidos en 3 Tips.

- Carta de Trato digno a la ciudadania.

- Servicios ofertados por la SDMujer.

- Definicién y tiempos de respuesta de los Derechos de Peticion y solicitud de
informacion.

- Sobre la Defensoria de la Ciudadania, el Propésito, las Funciones y cuando acudir a
ella.

- Puntos y horarios de atencién de la SDMujer.

Defensora Ciudadana

De conformidad con el Paragrafo Segundo del Articulo 15 del Decreto Distrital No. 197 de 2014,
“Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
ciudad de Bogota D.C.”, “El Defensor del Ciudadano sera garante y veedor en la
implementacién y seguimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania”
(resaltado fuera de texto). En este sentido, la Defensora de la Ciudadania, desde el conocimiento
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que le brinda el contacto con las usuarias, puede hacer recomendaciones o sugerencias
tendientes a facilitar y mejorar las relaciones entre la Entidad y la ciudadania, como garante
efectivo de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La Secretaria Distrital de la Mujer, a través de la Resoluciéon No. 175 de fecha 29 de abril de
2016, “Por medio de la cual se adopta y reglamenta la figura (del) defensora (or) de la
ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer y se derogan las Resoluciones internas No. 0222
del 2 de agosto de 2013 y 026 del 21 de enero de 2016”, designé como defensora a la jefa de la
Oficina Asesora Juridica.

De conformidad con el informe de la gestion realizada por la Defensora Ciudadana, las
siguientes fueron las solicitudes recibidas y tramitadas durante el segundo semestre de 2017:

Correo electrénico 25/07/2017 | Se redirecciono y fue atendida por la Subsecretaria de Gestion Corporativa.
Derecho de —anao  O€ realizo recomendacion preventiva a la dependencia a la Direccion de
- 250772017 27 T ) ] )
Peticion Eliminacion de Violencias y Acceso a la Justicia.

- El Derecho de Peticion remitido por competencia fue atendido por ta D. de
3 | Correo electrénico | WEB | 3/08/2017 Gestion del Conocimiento.

4 | Correo electronico | WEB | 8/08/2017 | Se traslado por competencia a la Secretaria de Salud.
Fue atendida por la Direccién de Territorializacion de Derechos y

5 | Correo electronico | WEB | 12/09/2017

Participacién.

6 | Correo electronico | WEB | 12/09/2017 Fue.a'tend'lqa por la Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacion. ‘

7 | Correo slectrnico | WEB | 20/10/2017 Fue.a_tend'@a por la Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacién.

8 | Correo electronico | WEB | 20/10/2017 | La solicitud fue remitida a la Direccién de Violencias y Acceso a la Justicia.

Correo electronico | WEB | 30/11/2017 | Trasladado por competencia al Ministerio de Relaciones Exteriores.

10 | Correo electronico | WEB | 15112/2017 Fue.a_tend.iSja por la Direccién de Territorializacion de Derechos y
Participacién.

Competencia de la Defensora de la Ciudadania

Elaborado por la Oficina de Control Interno
Fuente: Memorando No. 3-2018-00142 del 7 de febrero de 2018

Como se puede detallar, el requerimiento No. 2 fue el unico sobre el que tenia competencia la
Defensora de la Ciudadania, por lo que ésta realizé recomendacion preventiva a la dependencia
que dio tramite al requerimiento (Direccién de Violencias y Acceso a la Justicia.) en el sentido de
socializar y reiterar permanentemente los protocolos y procedimientos que se deben observar en
Casas Refugio, Manual de Convivencia y Manual de Atencién a la Ciudadania por parte de
contratistas, servidoras (es) y usuarias de los mismos.
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Evaluacion satisfaccion del servicio

De acuerdo con el memorando 3-2018-00119 del 5 de febrero de 2018, remitido por la Oficina
Asesora de Planeacién, en el segundo semestre de 2017 se realizaron 2450 encuestas
distribuidas de la siguiente forma:

Presencial | Antonio Narifio 28 0

Presencial | Bamios Unidos 37 25
Presencial Bosa 78 95
Presencial Candelaria 48 55
Presencial Chapinero 71 126
Presencial | Ciudad Bolivar 7 45
Presencial Engativa 0 3
Presencial Fontibon 56 70
Presencial Kennedy 81 95
Presencial Martires 219 132
Presencial Pte. Aranda 65 122
Presencial | Rafael Uribe Uribe 78 99
Presencial San Cristobal 1 5
Presencial Santa Fe 0 6
Presencial Suba 114 110
Presencial Teusaquillo 101 63
Presencial Tunjuelito 78 64
Presencial Usme 23 82
Presencial NSINR 44 124
Total 1129 1321

Elaborado por la Oficina de Control Interno
Fuente: Informe trimestral de Informe De Medicién De Satisfaccién De Usuarias Y Partes Interesadas del tercer y cuarto

trimestre del afio 2017.

Los servicios que se evaluaron con mayor frecuencia fueron los siguientes:
e Cursos de sistemas en las aulas digitales y varios
e Encuentro de Derechos, Desarrollo personal e Informacién en Salud en Casa de
Todas
Asesoria Juridica y psicosocial
Adquirir conocimientos
Atencién y/o Asesoria Psicosocial
Temas laborales para mujeres
Capacitaciones

Es de aclarar que, tal como se menciona en los informes de la Oficina Asesora de Planeacion,
estas encuestas son de voluntario diligenciamiento por parte de las usuarias, y en algunas
ocasiones no se diligencia la totalidad de las preguntas de la encuesta, por lo que los totales de
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las respuestas varian respecto a las preguntas realmente contestadas, como se evidencia en la
calificacion del servicio prestado por le Entidad y de la atencién por parte de las (los) funcionarias
(os), que se presentan a continuacién:

Oportunidad en la prestacidn del servicio 1851 12 622
Facilidad para realizar el ramite 1816 34 635
Claridad en la prestacion del servicio 1838 26 621
Confiabilidad de la Informacion 1835 18 632

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informe trimestral de Medicién de Satisfaccién de Usuarias y Partes Interesadas — tercer y cuarto trimestre de 2017.

Calificacion Funcionaria
Amabilidad en la atencion 1907 13 505
Capacidad de escucha 1861 28 596
Calidez en la atencion 1863 26 596
Apoyo brindado 1836 39 610
Orientacién Brindada 1853 25 607
Interés prestado a su Solicitud 1860 23 602
Confidencialidad 1849 25 611
Calidad de la Informacion 1836 16 633

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informe trimestral de Medicion de Satisfaccién de Usuarias y Partes Interesadas — tercer y cuarto trimestre de 2017.

Llama la atencién que de las encuestas realizadas durante el segundo semestre del afio, se
presenten mas de 500 respuestas asociadas a “No sabe/No responde”, en especial cuando se
trata de la calificacién del servicio prestado y de la funcionaria que presté dicho servicio. Sin
embargo, en los informes no se presenta una explicacion especifica para este tema.

Finalmente, dentro de las observaciones (sugerencias) presentadas por las usuarias frente al
servicio prestado, se resaltan las siguientes:
Mejores Talleres.
Horarios mas flexibles.
Mayor difusién de los servicios y que estos sean publicados en la pagina web de la
entidad.
Brindar mas acompafiamiento cuando se realizan denuncias.
Oportunidades de teletrabajo.
Dar continuidad a la atencion por parte de las mismas profesionales que lievan los
casos.
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7. ANALISIS GENERAL DEL TRAMITE DE PQRS

De conformidad con el reporte del SDQS de las peticiones recibidas en la Secretaria Distrital de
la Mujer en el periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2017, que se
encuentra publicado en el link “Registro Publico de Peticiones afio 2017”
(http://www.sdmujer.gov.co/puntos-de-atencion/peticiones-quejas-y-reclamos), y que se remiti6
a esta Oficina a través de memorando No. 3-2018-00160, durante dicho periodo se recibieron
789 requerimientos, mostrando una disminucion del 14.33% frente al semestre inmediatamente
anterior (enero-junio 2017), periodo en el cual se recibieron 921 requerimientos®. A
continuacién, se resumen las PQRS recibidas durante el segundo semestre de 2017,
desagregado por tipologia de la peticion y por mes.

PQRS RECIBIDAS Il SEMESTRE 2017
MES
TIPOLOGIA DE LA PGRS o 2 [Hu| 2u| Bu|gyrora
3| 8 | o | 8 3& o
< ;) z o
CONSULTA 7 3 [ 2 | 4 [ 2 [ 1|70
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 5] 3 | 15 25| 8 [6] 60
DERECHO DE PETICION DE INTERESPARTICULAR _ | 42 | 52 | 47 | 51 | 90 |17 | 299
FELICITACION 3 17 | 5 | 2 | 7 [13] &
QUEJA 110 | 5 | 5 | 3 [5] 2
RECLAMO 1 [ 4 | 7 [ 1 [ 7 [10] 40
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 27| 37 | 43 | 39 | 60 | 34| 240
SOLICITUD DE COPIA 2 1] 3
SUGERENCIA 1] 6 | 1 | 19 | 5 [3] %
TOTAL 94 | 132 | 137 | 154 | 182 [ 90 | 789
* DESAGREGADO DE CONSULTAS REIBIDAS
MES
CLASIFICACION TIPOLOGIA oz [ [=
PETICIONESDE CONSULTA | S | 2 | | By| Zg| Zg| O™
Sl g8 | |25
INTERES GENERAL 1T 2 | 1 Z
INTERES PARTICULAR 3 | 1 1] 2 7
SOLICITUD DE INFORMACION 1 3 1] 5
TOTAL 4|3 2 16

2 La Oficina de Control Intemo efectué un analisis conforme a lo establecido en la normatividad presentado un informe al respecto
mediante memorando 3-2017-00971 de julio de 2017
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TIPOLOGIA PQRS

Elaborado por la Oficina de Control Interno
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Fuente: Reporte del SDQS correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2017 recibido

mediante memorando No. 3-2018-00160 del 13/02/2018.

No obstante, al comparar esta informacién con la reportada en la pagina web en el link
“‘Informes de Atencién a la Ciudadania” (http://www.sdmujer.gov.co/puntos-de-atencion/informe-
de-atencion-a-la-ciudadania?id=1148), donde reposan los informes mensuales de PQRS
tramitadas por la entidad, se encuentra que el total de peticiones es de 813, presentandose una
diferencia de 24 peticiones, como se relaciona en la siguiente tabla:

OCTUBRE SEPTIEMBRE AGOSTO JULIO

TIPOLOGIA DE LA Registro Informe S | Registro Informe S | Registro Informe S | Registro Informe °
PQRS publico | atenciénala ‘g’ publico | atenciéna la ‘g‘ publico | atenciénala ‘g publico | atenciénala ‘g
peticiones | ciudadania O | peticiones | ciudadania © | peticiones | ciudadania © | peticiones | ciudadania | O

Consulta 4 4 OK 2 2 OK 3 6 X 4 5 X

g}‘::g's“;gsep;}im | n 2 X 15 15 K| 3 7 X 5 3 X
;ﬁ:;h‘;gﬁm‘;ﬁ“" e | 5 53 X & & ok | s 68 4 2 oK
felicitacion 2 2 OK OK 17 19 X 3 3 OK
Queja 5 5 oK oK 10 10 OK 1 1 OK
Reclamo 11 1" OK OK 4 4 OK 1 1 OK
solauddeaccesoale | g9 ¥ X 3 £ X 7 40 X 2 7 |ok
solicitud de copia 2 2 OK 0 0 OK 0 OK
sugerencia 19 19 OK 1 11 OK 6 7 X 1 1 OK

TOTAL 154 151 137 136 - 132 161 - 94 93

Elaborado por la Oficina de Control Interno

Fuente: http.//www.sdmujer.gov.co/puntos-de-atencion/peticiones-quejas-y-reclamos y htip:/fiwww. sdmujer.gov.co/puntos-de-

atencion/informe-de-atencion-a-la-ciudadania?id=1148

OK= No se presentan diferencias

X= Presentan diferencias

Nota: en los meses de noviembre y diciembre no se presentan diferencias.
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Al indagar con una de las personas responsables del seguimiento al tramite de PQRS, explico
que los reportes del SDQS toman como referente el mes de generacién de la peticion, por lo
que si la solicitud se realiza por primera vez en julio y se dirige a una entidad diferente, se
tomara como de dicho mes, independientemente que por traslado se haya recibido en la
Secretaria Distrital de la Mujer durante el mes siguiente. En este sentido, el nimero de
peticiones en el “registro publico de peticiones” puede ser mayor al de los informes mensuales
de atencion a la ciudadania en algunas ocasiones, pues desde el equipo de la Subsecretaria de
Gestion Corporativa se realizan las respectivas depuraciones antes de presentar los informes
definitivos anuales. Sin embargo, la diferencia en el mes de agosto es de 29 peticiones, y es
menor el numero en el “registro publico de peticiones” que en el infforme mensual, aspecto que
no coincide con la explicaciéon dada por la dependencia.

PQRS recibidas Il semestre de 2017 discriminadas por canal

Como parte del fortalecimiento del servicio a la ciudadania, y en armonia con lo establecido en
el Articulo 12 del Decreto Distrital 197 de 2014, donde se establecen los canales de atencién
presencial, telefonico y virtual, la Secretaria Distrital de la Mujer ha determinado que recibe las
peticiones ciudadanas a través de los siguientes medios: Buzén de Sugerencias, Redes
Sociales, Escrito (Ventanilla Unica de Correspondencia), E-Mail (Correos Institucionales), WEB
(Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS), Sistema Presencial y Telefénico.

Es asi como, de conformidad con la informacién que el proceso de atencion a la ciudadania
reporto en el “Registro publico de peticiones”, los requerimientos que ingresaron en el segundo
semestre de la vigencia 2017 por los diferentes canales de informacion se discriminan como se
muestra a continuacion:

PQRS POR CANAL 2017-11

REDES SOCIALES; #
21;3%

3
| TELEFON

WEB; 124; 16% .
BUZON; 142;18% §

PRESENCIAL; 185; m REDES SOCIALES
E-MAIL; 131; 17% 3 = BUZON
e » = E-MAIL
- mESCRITO
ESCRITO; 152; 19% _ :
m PRESENCIAL -

‘W WEB

Iborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes mensuales PQRS y respuesta Subsecretaria de Gestion Corporativa mediante memorando No. 3-2018-00160
del 12/02/2018
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PQRS recibidas Il semestre de 2017 discriminadas por dependencias

Segun informacion contenida en los informes mensuales de PQRS* elaborados por el proceso de
atencion a la ciudadania, correspondientes al periodo comprendido entre julio y diciembre de
2017, las PQRS que ingresaron a la Entidad fueron direccionadas de la siguiente manera:

% DEL
bic TOTAL
Direccidn de Territorializacion de Derechos 22| 24%
Subsecretaria de Gestién Corporativa 17%
Direccién de Eliminacién de Violencias 33| 37%
Direccion de Talento Humano 1| 1%
Direccién de Derechos y Disefio de Politicas 2| 2%
Translado por no competencia 2| 2%
Despacho 1] 1%
Direccién enfoque diferencial 0| 0%
Direccion Administrativa y Financiera 0| 0%
Direccion Gestién del Conocimiento 2| 2%
Sub. Fortalecimiento de Capacidadesy 7| 8%
Oportunidades
Oficina Asesora Planeacion 1§ 1%
Oficina Asesora Juridica 0} 0%
Direccién de Contratacidn 0} 0%
Sub. Politicas de lgualdad 4| 4%
en blanco 0 0%
TOTAL 90 { 100%
Repiten dentro del reporte la misma area

Elaborado por: Oficina de Control Interno

Fuente: Informes de comportamiento de las PQRS elaborado por el proceso de Atenciéon a la Ciudadania durante el periodo
comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2017, los cuales se encuentran publicados en fa pagina web de la entidad en el
link http://www.sdmujer.gov.co/puntos-de-atencion/informe-de-atencion-a-la-ciudadania?id=1148

Es de aclarar que en el reporte de PQRS presentado en la pagina web en el mes de Julio, no es
posible identificar la cantidad exacta de PQRS recibidas por las diferentes dependencias, dado
que dentro del reporte solo indican lo correspondiente a tres areas (ver Anexo 3 - Link
ATENCION A LA CIUDADANIA - Informes de Atencién a la Ciudadania, Informe PQRS Julio).
Asimismo, para los meses de noviembre y diciembre se evidencié que se relacionaron las
dependencias “Subsecretaria de Fortalecimiento de Oportunidades” y “Sub. Fortalecimiento de
Capacidades”, siendo el nombre correcto de la dependencia “Subsecretaria de Fortalecimiento

* En el “Registro publico de peticiones” no se especifica la dependencia de la SDMujer a la que se direccion¢ la peticion. En este
sentido, pese a la diferencia en el nimero de peticiones, se tomé lo contemplado en los informes mensuales de PQRS.
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de Capacidades y Oportunidades” (ver Anexo 3 - Link ATENCION A LA CIUDADANIA - Informes
de Atencién a la Ciudadania, Informe PQRS Noviembre e Informe PQRS Diciembre), lo cual
puede generar confusion para quienes accedan a dicha informacion.

Como se detalla en la siguiente grafica, el 24% de la totalidad de PQRS recibidas durante el
segundo semestre de 2017 fue direccionado a la Direccién de Territorializacion de Derechos y a
la Subsecretaria de Gestion Corporativa, siendo estas dos areas las de mayor movimiento dentro
del total.

Total PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2017
350 315 317 . -
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Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: Informes de comportamiento de las PQRS elaborado por el proceso de Atencién a la Ciudadania durante el periodo
comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2017, los cuales se encuentran publicados en la pagina web de la entidad en el
link http:/Awww.sdmujer.gov.co/puntos-de-atencion/informe-de-atencion-a-la-ciudadania?id=1148

Denuncias por hechos de corrupcion

De conformidad con lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion puablica”, la pagina web de la Entidad
cuenta con un link denominado “iTU TAMBIEN COMBATES LA CORRUPCION, DENUNCIAY, el
cual redirecciona a la pagina principal del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS),
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donde existe una opcién para presentar denuncias por posibles actos de corrupcién respecto de
las (los) servidoras (es) de la Secretaria Distrital de la Mujer®.

Segun el reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones durante el Il semestre de 2017,
se presentaron cuatro (4) denuncias/quejas por presuntos hechos de corrupcién, de las cuales
3 hacen referencia al mismo tema, como se evidencia a continuacion:

No. FECHA FECHA

PETICION ASUNTO" INGRESO | REGISTRO | CANAL

De manera atenta, quiero poner en conocimiento los hechos de corrupcion que se
vienen generando con ocasion del contrato no. 259 de 2017 suscrito con la union
temporal fundesol -ibero, ya que se encuentran prestando el servicio de forma N/A
inadecuada, a traves del sefior guillermo buenaventura cruz. es de resaltar que la

2403722017 presente union temporal se encuentra feriando el contrato manifestando que lo van 18/10/2017 | 19/10/2017 | CANAL
ceder y pidiendo et 10 por ciento del mismo. les pido que hagan una auditoria ya que WEB
no le dan a las mujeres el servicio y si les hacen firmar y hacen parecer con cosas de
legalidad.

De manera atenta, quiero poner en conocimiento los hechos de corrupcion que se
vienen generando con ocasion del contrato no. 259 de 2017 suscrito con la union
temporal fundesol -ibero, ya que la fundacion fundesol fue sancionada por la N/A
superintendecia de industria y comercio por actos de colusion. es de resaltar que

2405462017 esta union temporal pretende pagar la sancion de! contrato mencionado a traves de 1811012017 | 19/10/2017 | CANAL
una cesion y atendiendo mal a las mujeres. solicitamos verificar ante la WEB
superintendencia para verificar los actos aqui descritos y tomas los correctkvos
pertinentes.

Buenos dias,
quisiera solicitar que se investigue el contrato no. 259 de 2017 suscrito entre la
secretaria de la mujer y la union temporal fundesol ibero, por tres razones:
1. no se esta dando la atencion a las mujeres victimas de la violencia y hacen
parecer legal los documentos que entregan a la coordinadora, N/A

2. la fundacion fundesol integrante de la union temporal fue sancionada por colusion
2408872017 y se encuentra en quiebra y por tanto pretende pagar la muita de dicha entidad con el 1911012017 | 20110/2017 | CANAL
mencionado contrato. WEB
3. esta union temporal se encuentra buscando un cedente del contrato para
ejecutarlo cobrando un 10 por ciento del valor.

por favor no permitan que se roben Ia plata del distrito.

sefiores contraloria general de la republica, personeria de bogota, procuraduria
general de la nacion, alcaldia mayor de bogota y secretaria distrital de la mujer.
sefiores contraloria general de la nacion ustedes como maximo control fiscal del
estado. pongo en su conocimiento y que se investigue de manera pronta y oportuna N/A

2667992017 | a la sefiora yeimy marcela arias vargas quien labora e este momento con la | 17/11/2017 | 20/11/2017 | CANAL
secretaria distrital de la mujer. la irregularidad de esta ciudadana no es normal ya que WEB

despues de ser sancionada por hurto sigue laborando con esta entidad, no es la
primera vez que esta sefiora comete y tiene problemas de hurto ya que tambien fue
despedida de la anterior empresa por hurto , tiene problemas familiares y visita

5 La mencionada norma establece que “...Todas las entidades publicas deberén contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los
cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico...".
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No.

PETICION ASUNTO'

FECHA

INGRESO

FECHA
REGISTRO

CANAL

control.

continuo a la pareja osea al sefior edward quien tiene denuncia por alimentos y en
este momento se encuentra detenido ,la sefiora yeimi recibe llamadas a la secretaria
de la mujer desde la carcel, el sefior se encuentra detenido por intento de violacion
hacia la hija de yeimi "la pareja*, quien cuida, la abuela. es normal que una sefiora de
estas labore con el distrito y con estas falencias? sera este un acto de corrupcion?
esto da mucho que pensar ya que la secretaria de la mujer es una de las entidades
nuevas y con este tipo de personas laborando para ella. es preocupante este tema.
se pide que se averigue cual es la trassabilidad de este caso, sefiores entes de

Elaborado por: Oficina de Control Interno
Fuente: SDQS - * tomado textual de la fuente

8. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Para establecer la oportunidad en la respuesta a las peticiones recibidas por la Secretaria
Distrital de la Mujer durante el segundo semestre de 2017, se tomé como base el reporte del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de fecha 6 de marzo de 2018, cuya informacion es

coherente con el “Registro publico de peticiones” mencionado anteriormente.

Una vez analizada la informacion de dicho reporte, se encontraron las siguientes inconsistencias:

Radicado de entrada no coincide con los radicados de

1 la SOMUJER Escrito 13
Redes Sociales 21
E-mail 130
Peticiones sin radicados de entrada (se recibieron a Teléfono 34
2 través de SDQS, pero no se radicaron en sistema de Presencial 185
correspondencia de la entidad).
Web 124
Buzbn 142
Buzon 5
3 Peticion sin estado final incluido en el SDQS E-mal L
eticion sin estado final incluido en e .
Redes Sociales 1
Web 5
Buzén 4
E-mail 1
4 Peticion sin fecha de finalizacion incluida en el SDQS. Escrito 3
Redes Sociales 1
Web 4
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Buzon
E-mail
Peticiones ingresadas por canal con estado final de Escrito 10
5 cierre por respuesta definitiva, sin nimero de radicado -
de salida incluido en el SDQS. Presencial 8
Teléfono 22
Web 17
. , - Buzén, E-mail, Escrito, Presencial,
6 Peticiones que presentan dias de vencimiento Teléfono, Web, Redes Sociales 160

Elaborado por fa Oficina de Control Interno
Fuente: Reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de fecha 6 de marzo de 2018, periodo julio a diciembre de 2017

Frente a lo anterior, una de las personas encargadas del diligenciamiento del SDQS realiz6 las
siguientes aclaraciones:

Respecto al item 1, cuando la peticion se radica en una entidad diferente a la SDMujer, y es
trasladada por competencia, no es posible cambiar el radicado de entrada en el SDQS.
Respecto al item 2, una vez creada la peticién en el SDQS no se puede incluir la informacion
correspondiente al radicado de entrada otorgado por el sistema de correspondencia de la
SDMujer. En este sentido, las peticiones que se reciben por redes sociales, e-mail, teléfono,
presencial (atencion a la ciudadania sede central), web y buzén de sugerencias, se incluyen
primero en el SDQS, y luego se realiza la radicacion. El control sobre estos radicados se
realiza manual, como se evidencié en desarrollo del seguimiento al Plan de Mejoramiento
interno realizado por esta Oficina durante los meses de octubre y noviembre de 2017.
Respecto al item 5, el reporte a veces omite los nimeros de radicado que se han incluido
por parte del equipo de trabajo. Este es un inconveniente del sistema.

Respecto al item 6 se presentan las siguientes situaciones: el SDQS realiza el célculo del
plazo estimado de respuesta en dias calendario, por lo que no tiene en cuenta los dias
festivos; el SDQS toma dos dias menos, es decir, si el plazo finaliza un jueves, toma como
fecha limite el martes anterior, con el objetivo de semaforizar oportunamente y evitar
vencimientos; el SDQS cuenta con diferentes fechas (fecha ingreso, fecha registro, fecha
inicio términos, fecha cierre, entre otras), pero para realizar el calculo de dias se debe tener
en cuenta la fecha de inicio de términos y la fecha de finalizacién, que dan cuenta de la
responsabilidad de la SDMujer.

Teniendo en cuenta lo anterior, se procedié a verificar sobre el reporte del SDQS aquellas

vencidas. Para tal fin, se comparé la fecha de finalizacién frente a la fecha de inicio de términos,
y se depur6 la base de conformidad con los dias calendario. Como resultado de dicha

depuracion, se identificaron nueve (9) peticiones que fueron contestadas inoportunamente, las

cuales se relacionan a continuacion:
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No. | No.SDQS Tipo de Peticién, Tema Dependencia Fechas esperada y real
Plazo para Respuesta Responsable de respuesta
y fecha ingreso SDQS

1 | 2000452017 | Solicitud de acceso ala | Solicitud de informacion de los | Direccion de | Esperada: 15-sept-2017
informacion. IBC - aportes parafiscales de | Gestion Real: 19-sept-2017
10 dias habiles. Ley 21 de 1982 de la Alcaldia | Corporativa Diferencia de 2 dias
01-sept-2017 Mayor de Bogota D.C. habiles.

2 | 2078972017 | Solicitud de copia. Solicitud de  documentos | Direccion de | Esperada: 26-sept-2017
10 dias habiles. relacionados con su | Talento Humano | Real: 28-sept-2017
12-sept-2017 nombramiento. Anexo Diferencia de 2 dias

solicitud. hébiles.

3 | 1498082017 | Derecho de peticion de | Ciudadana solicita informacién | Direccion de | Esperada: 28-julio-207
interés particular. para trabajo de tesis sobre Eliminacion de las | Real: 01-ago-2017
15 dias habiles. Violencias contra | Diferencia de 2 dias
06-julio-2017 las Mujeres y | habiles.

: Acceso a la
Justicia

4 | 1916502017 | Derecho de peticion de | Derecho de peticién sobre la | Direccion de | Esperada: 14-sept-2017
interés particular. situacion actual de las casas | Eliminacion de las | Real: 22-sept-2017
15 dias habiles. refugio — CCM Violencias contra | Diferencia de 6 dias
24-ago-2017 las  Mujeres y | habiles.

Acceso a la
Justicia

5 | 2144162017 | Queja. Inconformidad  por  mala | Direccion de | Esperada: 10-oct-2017
15 dias habiles. atencion de la gurda de | Eliminacion de las | Real: 12-oct-2017
19-sept-2017 seguridad de casa refugio. Violencias contra | Diferencia de 2 dias

las Mujeres y | habiles.
Access a la

‘ Justicia

6 | 2144592017 | Derecho de peticion de | Solicitud de permiso para | Direccion de | Esperada: 10-oct-2017
interés particutar. practicar aerébicos. Eliminacion de las | Real: 12-oct-2017
15 dias habiles. Violencias confra | Diferencia de 2 dias
18-sept-2017 las  Mujeres y | habiles.

Acceso a la
Justicia

T | 1690472017 | Felicitacion. Llamé hoy a la Secretaria y me | Direccion de | Esperada: 18-ago-2017
15 dias habiles. dijeron que por este medio | Enfoque Real: 22-ago-2017
27-julio-2017 podia enviar un | Diferencial Diferencia de 1 dia habil.

agradecimiento...
gracias Secretaria por
trabajar por las mujeres"

8 | 2036622017 | Derecho de peticion de | ... deseo tener al menos medio | Direccion de | Esperada: 27-sept-2017
interés particular. tiempo para mi para descansar | Enfoque Real: 03-oct-2017
15 dias habiles. mentalmente en alguna actividad | pjferencial Diferencia de 4 dias

06-sept-2017

ecologica o manual al aire libre
recreativa que me genere al
menos un  minimo  ingreso
econdmico para transporte hasta

habiles.
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No. | No.SDQS Tipo de Peticion, Tema Dependencia Fechas esperada y real

Plazo para Respuesta Responsable de respuesta

y fecha ingreso SDQS
alli y salir del encierro en que me
encuentro, (y que me esta
llevando a locura,) quiero sentirme
{til para algo. aun no puedo creer
que de tantas cosas que hay en
Bogota gratuitas no haya nada
parami...

9 | 2145112017 | Derecho de peticion de | ... el motivo de mi mensaje, es | Direccion de | Esperada: 10-oct-2017

interés particular.
15 dias habiles.
19-sept-2017

que en la Universidad tenemos un
trabajo estrictamente académico
de una entrevista sobre personas
afectadas por la violencia contra la
mujer y quisiéramos saber si

Eliminacion de las
Violencias contra
las  Mujeres y
Acceso a la
Justicia

Real: 12-oct-2017
Diferencia de 2 dias
habiles.

ustedes nos podrian ayudar con
un testimonio sobre este tema,
alguna mujer que quiera contar su
historia, aclarando que todo es
estrictamente  académico vy
confidencial...

Respecto del anterior cuadro y de conformidad con lo dispuesto por el Articulo 14 de la Ley 1755
de 2015, que sefiala los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, se
remitira al proceso de control interno disciplinario aquellas peticiones que presuntamente no
cumplieron con los requisitos legaimente exigidos para determinar su validez, tiempo, contenido,
y debida notificacién al peticionario.

9. ANALISIS DE LA RESPUESTA A LAS PQRS RECIBIDAS - Il SEMESTRE 2017

Con relacién 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 realizé seguimiento aleatorio a una muestra de respuestas dadas por la
Administracién a 20 derechos de peticion del periodo bajo andlisis, tomando como fuente de
informacién la contenida en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y la base de datos de
correspondencia del proceso de gestion documental.

Esta Oficina realiz6 la revision del procedimiento del Proceso de Atencion a la Ciudadania “AC-
PR-2 - TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA
CIUDADANIA - V4", publicado en el Sistema de Gestion de Calidad a través de la herramienta
LUCHA, segun el cual el proceso de Atencion a la Ciudadania debe registrar en el SDQS todas
las solicitudes que ingresen a la SDMujer, y las debe registrar en la ventanilla Gnica de
correspondencia, lo que en principio indicaria que los datos deberian ser coincidentes con los
radicados que son asignados por el Proceso de Gestion Documental, sin embargo al respecto,

%
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se aclara que la informacion diligenciada por el proceso en el SDQS, en la casilla de radicado de
entrada no era coincidente con la informacion registrada en la base de datos del Proceso de
gestion Documental, por lo cual, al momento de revisar los documentos en fisico (Canal Escrito)
se encontraron diferencias.

Canal: Buzon de Sugerencias.
Entre la fecha de diligenciamiento
de laqueja y su registro en el
SDQS transcurrieron 9 dias
habiles (del 12 de agosto al 25 de
agosto), lo cual afecta la
oportunidad de respuesta. Con
fecha 6 de septiembre se informa
a la peticionaria sobre el inicio del
tramite disciplinario. La respuesta
Queja, contra 2- final a la peticionaria fue enviada
| 158922 | 1IN0 | 28 | psictiogapor | 15dias | 2017- S| x X | el dia31 de enero de 2018
inconformidad. 04495 mediante radicado 2-2018-00257,
indicando que se trasladaba a la
Direccion de Territorializacion de
Derechos y Participacion para que
se tomen los correctivos y ofras
acciones pertinentes. No se
evidencia que se haya remitido a
la peticionaria informacion sobre
los comectivos tomados o las
medidas tendientes a mejorar la
prestacion del servicio.
Solicitud de
Informacién, 2 -
200045 | 1-2017- | 1/09/ | Aportes . . .
2 | 507 | omso | 2017 Daftcales 10 dias gg;;i 2017 X | X Canal: Escrito.
Alcaldia Mayor
de Bogota D.C.
Canal: Escrito.
El nimero de radicado de la
solicitud no es legible, y la fecha
Solicitud de de la misma es del 31 de agosto
?g;g;én “ ) de 2016, por lo que se tomd la
207897 | 1-2017- | 8/09/ A . ” 28109/ fecha del sistema de
3|01 | oasar | 0n7 |TombEmento | 10ds ) BEE | 017 X X | correspondencia. En la respuesta
planta 04905 ; . . .
temporal de la no se incluyo o se hizo referencia
Secretaria. a la realizacion de la evaluacion
de desempefio de la peticionaria,
aspecto que se incluia en la
solicitud.
4 | 216094 | 1-2017- | 1809/ | Solicitud de 10 dias 2- 27109/ | X X Canal: Escrito.
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Informacion, 2017
sobre contratos 04893

por prestacién

de servicios por

concejala.

Peticion,

Remision 2-

5 ) e | G20 | WY gerecho de t5dias | 2017- | B\ X Canal: Escrito.
peticion de 05892
concejal.

Queja, manejo
de forma 2-

6 | oo | Lo | 22 tomeraria t5das | 2018 | B0V | X Canal: Web.
vehiculo de 00112
placas WKX390.

Peticion, 2
191650 | 1-2017- | 24/08/ | situacion actual . 22/09/ g .

7| 2017 | 04300 | 2017 |delas casas fodes | 207 | 017 X | X Canal: e-mail.
refugio— CCM
Queja, Canal: Buzén de Sugerencias.
inconformidad 2 Entre la fecha de diligenciamiento

8 214416 | 1-2017- | 19/09/ | por mala 15 dias 201'7_ 12110/ X | x de la queja y el registro en el

2017 4740 2017 | atencién de 05233 | 2017 SDQS transcurrieron 8 dias
guarda en casa hébiles (del 07 de septiembre al
refugio. 19 de septiembre).

Canal: Buzon de Sugerencias.

Se explict la eventualidad
Reclamo, ocurrida, sin embargo no se dio
Molestia por el 2 una respuesta de fondo sobre el

g | 264580 | 1-2017- | 16M11/ | trato del 15 dias 201'7_ nz |y x | rato del supervisor.

2017 | 05756 | 2017 | supervisorde oses2 | 2017 Entre la fecha de diligenciamiento
guardas en de la queja y el registro en el
Casa Refugio. SDQS transcurieron 4 dias

hébiles (09 de noviembre al 16 de
noviembre).
Canal: Escrito.
N Al diligenciar los campos
gelt"g"f”“j o necesarios en el aplicativo de
Qlicitu i ’,
. 2- correspondencia para dar nimero
295381 | 1-2017- | 21/12/ | ciudadano para . 11101/ :

10 2017 | 06422 | 2017 | intervencién en 15 dias ggggf-’ 2018 | X X de qu|cado ala respuefta de Ia’
caso de posible peticion, en el apartado "Asunto
maltratador. se hizo referencia al radicado de

entrada 1-2017- 06522, siendo el
correcto 06422. (Ver Anexo 4)
Peticion, por 2
168409 | 1-2017- | 26/07/ | violencia de . 11/08/ . .
"1 2017 | 03801 | 2017 |generohaciala | 189 | 217- | g0 | X X Canal: Escrito.
. 04157
mujer.
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Canal: Web.
- - En la respuesta a |a peticion se
Peticion, Solicita " A
. . 2- indica que se contacto a la
12 2%:1“7)4 1:124%187- gg%/ ::;;T;::'i‘:m POr | 15dias ggg;g 227(;(1)3/ X peticionaria el 6 de septiembre a
intrafamiliar través de la linea parpura, con el
propésito de establecer contacto
con la abogada.
Peticion,
282000 | 1-2017- | 3014/ Ver;)del:otr:ss 2 1812/
- - ambuian . .
8| 2017 | 06039 | 2017 |solictangarantia | 1% | 29N | 2017 X Canal: Escrito.
de sus
derechos.
Peticion, Mujer
en estado de 2-
14 228?(752 1;2502107' 301?7/ depresion 15dias | 2017- %1107/ Canal: e-mail.
solicita ayuda a 04952
la SDMujer.
Canal: Buzon de Sugerencias.
Entre ia fecha de diligenciamiento
de la queja y el registro en el
SDQS transcurrieron 10 dias
m:f?r?ﬁ tad , habiles (13 de septiembre al 27
15 22059 | 107 | 2809 ) o prestacien | 15dias | 2017- | X dSZf:;’"e"(‘jb’? o énfasi
de servicio en la 05310 Sponde haciendo entasis en
clo. ¢l analisis del espacio sobre el
cual se queja la peticionaria
{contenido y objetivo), pero no
sobre el trato dado o la situacion
Que originé la queja.
Solicitud de Canal: Presencial.
Informacion, La reumc;n clie g\lalcmntde I
cuando se 2 cuentas de la ujer tuvo lugar
16 | B2 | 1200 | T | protesionalizan | 10dies | 2017- i X ¢l 1 de noviembre de 2017; sin
los cursos que 05786 embargo, la radicacion de esta
ofrece la peticion se realizo solo hasta el 8
Entidad. de noviembre de 2017
Peticion en
interés
9608 | 12017- | 6007/ oo IR
14 -2017- olic . . :
71 2017 | 03486 | 2017 |informacion 15das | 20T | 2017 X Canal: Presencial
trabajo de Tesis
en temas de la
SDMuier.
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Peticion en
interés
particular.
solicitud material
200667 | 1-2017- | 1/0gy | mPreso sobre 2 1909/

programas de 15 dias 2017- X
2017 4446 17 prevencion de 04596 2017

violencia hacia
las mujeres y
realizacion de
taller en colegio.

18

Canal: Presencial.

Se brindé informacion general
sobre los servicios de la SDMujer
pero no se advierte en la
respuesta indicaciones acerca de
material impreso y de la
posibilidad de realizacion de
talleres en el colegio.

Peticion,

comunicado con
1-2017- el tema "La 2-

05805105 | 201" | Perdida Misional | 15 dias | 2017- o
283 de la SDMujer a 05943

los concejales

de Bogota.

242977

191 o7

Canal: Escrito.

Solicitud de
Informacién,

295364 | 1-2017- | 20112/ | Sonceidla pide 2| 01 «

estadisticas 10 dias 2018-
217 06399 2017 sobre violencia 00015 2018

de género en
Bogota.

20

Canal: Escrito.

Muestra de Derechos de peticion ingresados a la SDMujer periodo Julio — diciembre 2017
Elaborado por: Oficina de Control Interno

Como se puede detallar, las peticiones recibidas por canal “Buzén de Sugerencias” son
radicadas con una diferencia de dias habiles que varia entre 4 y 10, en relacién con la fecha en
la que se diligencia el formato correspondiente, poniendo en riesgo la oportunidad en la
respuesta a las peticionarias. Asimismo, se presentan 5 peticiones en las que no se da una

respuesta de fondo a la solicitud.

Cordialmente,

/(/t/ltk &L /S o
NORHA CARRASCO RINCON
Jefa Oficina de Control Interno

Elaboré: Diego Urrea — Profesional Contratista Oficina de Control Interno
Reviso / Aprobo: Norha Carrasco Rincon — Jefa Oficina de Control Interno
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ANEXO 1:

Del Orden Nacional:

Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se cre6 el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”

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

Decreto 124 de 2015, “Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, con
su documento integrante: “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano — Versién 2”, 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 Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo’.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y
se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo”.

Documento CONPES 3649 del 15 de marzo de 2010 “Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano” del Consejo Nacional de Politica Econémica y Social.

Documento CONPES 3785 del 9 de diciembre de 2013 “Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano”, del Consejo Nacional de Politica Economica y
Social.

Ley 1778 de 2016, “Por la cual se dictan normas sobre la responsabilidad de las personas
juridicas por actos de corrupcion transnacional y se dictan otras disposiciones en materia
de lucha contra la corrupcion”.

Del Orden Distrital:

Direccién: Av el Dorado, Calle 26 No. 69-76 Torre. 1 piso. 9
Codigo Postal 111071
PBX 3169001

Manual del Servicio al Ciudadano 2005 — Protocolos para un buen servicio al ciudadano,
versioén 2, junio de 2005.

Decreto 371 de 2010, expedido por el Alcalde Mayor de Bogotéd D.C, "Por el cual se
establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion
de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”.

Directiva 001 de 2014, expedida por el Alcalde Mayor de Bogota D.C., con asunto:
“l ineamientos para la atencioén digna, célida y decorosa a la Ciudadania en Bogota,
D.C”.

Decreto 197 de 2014: “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C”

Circular 78 de 2012, “Estrategias para continuar el cumplimiento de la Politica del Servicio
al Ciudadano y asi evitar congestiones o filas en el espacio publico durante la prestacion
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de servicios o la realizacion de trémites ante las Entidades Distritales de Bogota D.C."
expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Circular 064 de 2012, “Revision, adecuacion e implementacion del procedimiento para el
tramite del/los Derecho/s de Peticién de acuerdo con la Ley 1437 de 2011”

Acuerdo Distrital 529 de 2013, “Por el cual se adoptan medidas para la atencion digna,
calida y decorosa a la ciudadania en Bogota Distrito Capital y se prohibe la ocupacién del
espacio publico con filas de usuarios de servicios privados o publicos y se dictan otras
disposiciones”, suscrito por el Concejo de Bogota, D.C.

Decreto Distrital 438 de 2012, “Por medio del cual se establece el horario de trabajo de
los/as servidores/as publicos del Sector Central de la Administracién Distritafl’.

Decreto Distrital 442 de 2012, “Por medio del cual se modifica el articulo 1° del Decreto
Distrital 438 de 2012".

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 otras
disposiciones”.

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

Acuerdo Distrital 51 de 2001, “Por el cual se dictan normas para la atencion a las
personas con discapacidad, la mujer en estado de embarazo y los adultos mayores en las
Entidades Distritales y Empresas Prestadoras de Servicios Publicos”.

Decreto Distrital 448 de 2007 “Por el cual se crea y estructura el Sistema Distrital de
Participacion Ciudadana”, articulos 2°, literal i), 3°, literal b), 17 paragrafo 2° y 41.26.
Circular 012 de 2015, de la Veeduria Distrital con asunto: “Seguimiento sistema distrital
de quejas y soluciones”

Circular Conjunta No. 006 de 2017, expedida por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd y la Veeduria Distrital con asunto: “/mplementacion formato de
elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos”

Del orden interno:

Direccion: Av el Dorado, Calle 26 No. 69-76 Torre. 1 piso. 9
Cadigo Postal 111071
PBX 3169001

Circular No. 014 del 26 de octubre de 2016.

Resolucién 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 2016”. ,

Portafolio de servicios pagina web de la Entidad “www.sdmujer.gov.co”.
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ANEXO 2 Link ATENCION A LA CIUDADANIA - Preguntas Frecuentes

Pregunta No. 3

- Los serV|C|os ofert dos QJ la Sdmu er son los S|gU|entes y puede ser consultados Agu'

8 e XYy O swe x EONERIRE R Q'uﬁ: S S asﬁ-”x? AT S nicio XONERE e 5y MY e 28 - x
« - ¢ |o - ” i

N v 0 —

- Acogida y proteccién a mujeres victimas de violencia con medidas de proteccion en casa
refu io (OPA)

Ds«vx

Tramutes ¢ Servioe

L IR

Qi us asto?

£l esquema arriha regreseata en o giobo al,
Tos trimites que usted pusde reslizar anles dv

‘poder realizar o trimire sobre ol que trata esta.

[

Uselas Guchay dubsjo de cada giobo pasa
‘rovisar los damis prerrequisitos  trimites
pestarinres.
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- Orientacién psicosocial (OPA)
A Tansparencia deint X |- B Preguntas frecvemte X [} SuperCADE Virkal : X \ D 404 Not Found % '\ @l Inica. X '\ [ Comea - durm®sa X '\ M Recibides (40) - die: X 3 ConttadataNom x " -] - o X
C (O gu — " -

i Guiade
Tramites y Servicios

05 RED CADE

Sarvice Piblicg"Servicio
Barticular, Transporte
Escolar, Cidorutas, Parn

<
Conductores

Buscar Framites y
Servizios por Entidad: Lstaco 0 e

X -t % B o entes M s 0 '\ B Conmitndetaer

Tramites y Servicios

I, :u:cor

is. 16, Rebrara / 2018

Buscar Tramites y o oo
Servicias por Entided: a1 ENdad du oslo Listado.

[0 it
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Pregunta No. 5

- ¢Cual es la magnitud de las violencias contra las mujeres en el Distrito Capital?
Ver: Informacion

No encont!ado

1 Tecurso SOMCAEG0 N0 N2 SKID ENCONtrad.

wess 28-3uLpet e

<At

o FISCALIA W . .

Dweccion: Calie 7A No. 124-51, Bogotd. Coombe:

‘Testtoncs: PEX (571) 406 9944 8 (671) 406 9877 8 GOBIERNG DE COLOMBIA TODOS PORUN
Lineas gratutas desoe cualuier higar del pais® 015000-914860 6 010000-914862 otras sedes _® GUBIERNO DE COLOMBIA NUEVO PAIS
Horario de Alencidn de Clinca frense: Lunes 8 S4bados de 7:00am a 7-00pm ver rouoss seucacien
Cuaiguier talecitas i

favor comunicanse 2 PEX: (+671) 406-9844 / 77 ExXL. 1102 1104-1117-1120 m‘ﬂm"' Contador “""":‘

mujeres

en cifras

jAqui estamos!
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Pregunta No. 6

- ¢Cual es la magnitud de las violencias contra las mujeres en el Distrito Capital?

Normatividad
8 Trwerparencin deinforie: % 7 [3 404 Nt Fourd x '\ D3, 404 NorFound sy i 2 3 [ Comro — durreathediniie 36 1] Recibickon (601 - diegore: % \'JL Cormilte de s Nommes 3 e - o x_
€ - C/O dou tg & i
Not Found

The requested URL ‘mmestra-catidad/nonmarmadad. was not found on thus server.

Addsmicnally. 2 404 Not Found error was encountered while tryig 10 use an EmraDocument to handle the request.

= - e
Pregunta No. 13

- ¢Ddnde puedo encontrar las respuestas a las solicitudes anonlmas7

-nwmmx/nmwm x\.w‘-’ : L Coiren - X\ M Rt degores X8 Conita de e X e - o %
« cjo 4 ®
T A . .
ﬁE?EAR Secretaria Distrital de la Mujer
LT | paRA TODOS
Emor: 404

Por favor, prusbe con aiguna de las paginas sigulentss:

* Pagnade mog
- o en exte amp

S la dificultad persiste, por favor, contacte con el administrador del sistema de este sitio ¥ reporte el error de mds abajo.
Categoria no encontrada

10 L8 CADADAIY

» M3
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Pregunta No. 14

- gQwen es la Defensora de Ia Cludadanla enla Sdmuler y di nde puedo contactarla'?

DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Ria. Teniendo en cuenta la normatividad vigente aplicable en |3 materia, la SDMujer, puada suscribir

de cooperacitn con las uwmms piblicas y/o privadas para a realizacion da pasantias can

estudiantes del itimo semestre, programas académicos guarden afinidad con I3 gestion
convenios suscritos

Unbversidad. No obstants, lbs dependencias rasponsables de gestonar of tema en s Universidades,
solicitar el tramite de dichos convenios con la SDMujer, 3 través de la Direcclon de Talento
Humano de la entdad.

13. Donde puedo las alas

Rta. la SOMUJER tene dispuesto of siguiante bk para que la chudadania canozca las respuestas smitidas
2 los requerimientos anénimos reakzados por la cludadania.

14. Quién as la Defansora de Ia Cludadania en la Sdmujer y donda puedo contactaria?

12 Dafensora de 1a Cludadania ws una figura establecida en las Entidades Distritales madiante al
Dn‘fn 302 da 2015, quien W las medidas administrativas pertinentes para gai rla efectiva
de los servicios a la ciudadania. La Secretaria Dlmhldlhﬂu]uwoahleﬁdela

prestacidn

Oficina Asesora Juridica como Defensora de la Cudadania media

2015, quie deberd incorporar y veefiar 8 cunolimiarco de a Polltica Distrital de Senido al Ciudadano,
varificando y prestaciin de los servidos a la dudadania.

Su propdsito es. crIar cmﬁanza en la mﬂdzm:, a través del mejoramiento de ta calidad de los serviclos
y ol fortalecimiento de las buenas relacionas.

Jefa de la Oficina Asssora Juridica - Magall del Socorro Rosero Ortiz
Cormao
Teldfono: 3169001 Ext_2001

1 plessncal Sf 10 Hu.534-72 Eaitio Clspinery Cuntial
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ANEXO 3 Link ATENCION A LA CIUDADANIA - Informes de Atencién a la Ciudadania

B clomes PORS 2017 x '\ [3 Bogotd Din e { [3 Presentacidn do Porerp, x 'y @ Inida . *\& '\ 141 Rt diogorw: x5 e - o8 x
« cio 3 | gy =
soGOTAR Secretaria Distrital de la Mujer
ol ’AREA rc?:os

Q... i
Viasosads Lo oo g b4
o A 4y
Observatorio de Rutas de atencién Acceso a la Justicla'y Casas de Igustdad spaclos de
Mujeres x Equidad de Ellminacion de las Oportunidades Particlpacién
Género. Violencias

- ) - T 0 o Digite aca |»Buscar
Informes PQRS 2017
U actuskzacen of Maries 06 Fetrera 2012 10:60

TWEBLS por uccrcozmuer @

Pubicado e Lunes, 06 Mirzo 2017 00.57 R
%0 _= SDMUJER Bogotd & 3
gsscrmasmuer
\Mujetes en condicin de Giscapaidad o

cuidadorast Las mvitamos 3 particpar en
o proceso para In sleccion e Consajo

Beporte de Atencidn Ouslas y Reclamos Noviambre 2017 CONSURIVD 00 Mu)rss  Tienan dudas o
requntas sobue como inscribirse ? No se

piecdan la jomada ae Informucin (3

[T P——.

AN A OE ROCGTA

- Informe PQRS Julio:

X M Reefbides (37)

" - *\\m:w

orme%%20PQRS%20)utio%202017.pdf

REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA

Dlndnulclwellumiﬂlulid-ddcllS:cmrilDisniuldelanjﬂywnelﬁndc
satisfacer las i irmi © mqui que manifieste tudadani
- una respucsts clam, oportne y cficaz sc romiten las peticiones.
diferentes dependencias de s Entidad para qus scan resoctias cn Jos érminas definidos o
la normativa vigente. Por lo cual se prasents una relacidn de las peticiones asignades & fas
dependencias de In Sdmujer con la respectiva participacidn porcenual cn <l mes de julio de
2007,

3on. KR X2, 2-58
Cheigo Postal 117321
PEX 3189001

WEE.

P T B L o sponcn o oo

Dependencia
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- Informe PQRS Noviembre:

zencion_¢ fforme%20PQRS% £202017.pdtf

wr vrgemTe—o > arar T grrameT-ar
dependencias de Ia Sdmujer con la respectiva participacion porcentual en ef mes de
diciembre de 2017.

Total

1
1
2

Cafle 26 #9 - 76, Tarre | Po9.

yme_pqrs_diciembre_2017 pdf

s T ey que ™
proporcionando una respuesta clara, oporfuna y eficaz se remiten las peti
diferentes dependencias de la Entidad para que sean resueltas en los términos
Ia normativa vigente. Por lo cual, se presenta una relacion de las peticiones asi
dependencias de la Secretaria Distrital de la Mujer con la respectiva |
porcentual en el mes de diciembre de 2017.

adencias Total %

Dir. Eliminacion de Viol 33 37%
Dir. Termitorializacion de Derechos 22 24%
Sub. Gestion Corporativa 13 14%
Sub. Fortalecimiento de Capacidad: 7 8%
Sub. Politicas de Igualdad 4 4%
Subsecretaria de Gestion Corporativa 2 2%
Dir. Derechos y Diseiio de Politicas 2 2%
Dir. Gestion del C 2 2%
Cierre por no competencia 2 2%
Desp 1 1%
Oficina Asesora de Plancacion 1 1%
Dir. Talento Humano 1 1%
Total general %0 100%
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ANEXO 4 PETICION SELECCIONADA No. 10 - SISTEMA DE CORRESPONDENCIA

En la siguiente imagen se muestra el radicado de respuesta a Ia peticion con radicado de
entrada 1-2017-06422, que fue una de las peticiones que se seleccionaron en la muestra
aleatoria por parte de esta Oficina. Como se puede detallar, en el campo “Asunto” se presenta un
error de digitacién, pues se hace referencia al radicado 1-2017-06522, Io cual puede dificultar la
ubicacion de la respuesta y generar otro tipo de dificultades, como entregar una respuesta a un
destinatario de manera errénea, con las consecuencias juridicas y/o disciplinarias en las que se
podria-incurrir.

Fecha Radicado Destinatano Entdad hreccion
_ . Avenida Suba No. 106A - 8 Respuesta Radicado Inicial
2201800035 2018-01-11 Miguel Eduardo Angulo E.  Personal Oficina 703 SDMujer 1-2017-06522
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