ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA Du.C.

SECRETARIA DISTRITAL DE L& MUJER

INFORME COMPORTAMIENTO DE LAS PQRS
ENERO 2016

La Subsecretaria de Gestion Corporativa a traves del area de Atencion a la Ciudadania y en
cumplimiento a lo dispuesto en el numeral 3° del articulo 3° del Decreto Distrital 371 de 2010 que
establece: “(...) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos
requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de
obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada Entidad (...)”, en
concordancia con lo sefialado en la ley 1474 de 2011, que dispone “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” y los articulos 73 y 76 del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Por lo anterior se relacionan los requerimientos tramitados en la Secretaria Distrital de la Mujer,
por tipologia, canales y comportamiento estadistico atendidos durante el mes de enero de la
presente anualidad, con el fin de analizar el comportamiento de las areas frente a las PQRS; las
cuales se recepcionan y clasifican para realizar seguimiento con el propdsito de que las areas
cumplan con los términos de ley en la respuesta a las PQRS y de esta manera brindar una atencion
integral a la ciudadania.

TIPO DE SOLICITUD.

En cumplimiento con lo dispuesto en el articulo 3° del Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual
se establecen lineamientos para presentar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la
corrupcion en las Entidades y organismos del distrito capital.”, me permito relacionar el registro
de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que ha recibido la Entidad en el
mes de Enero de 2016.

Descripcion Cantidad PF;?cr:teirﬂEZICi(?)g)
Solicitud de Informacién 54 711
Derecho de Peticion 18 23,7
Queja 3 3,9
Felicitacion 1 1,3
Total 76 100%
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El requerimiento mas representativo de acuerdo a su tipologia para el periodo evaluado, fue
Solicitud de Informacién con el 71,1 (54) en relacién a informacion sobre los servicios de la
Entidad, seguido por el Derecho de Peticion con el 23,7% (18) del total de los requerimientos
recibidos a través de los canales de atencion, el cual corresponde a solicitudes de representacion en
audiencias, informacion a entes de control entre otras, Queja 3,9% (3) y Felicitacion 1,3% (1) del
total de solicitudes ingresadas a la Entidad para el mes de Enero de 2016.

CANALES DE COMUNICACION.

De conformidad con el disefio e implementacion de mecanismos de interaccion efectiva entre las
dependencias de la Entidad y la ciudadania; la Secretaria Distrital de la Mujer dispone de los
diferentes canales de comunicacion para que las (0s) peticionarias (0s) presente las diferentes
PQRS, mencionados a continuacion:

Descripcion Cantidad pF;?gzlrﬂS:fl(%z)
Presencial 22 28,9
Telefonico 22 28,9

E mail 20 26,3
SDQS 10 13,2
Redes sociales 1 1,3
Ventanilla 1 1,3
TOTAL 76 100%
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MEDIOS DE COMUNICACION
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La gréfica nos permite observar que el canal mas utilizado por la ciudadania para interponer sus
requerimientos ante la Secretaria Distrital de la Mujer fue presencial y telefénico con una
representacion del 28,9% (22) cada uno, seguido por el correo institucional con el 26,3% (20) y el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones con una participacion del 13,2% (10) del total de
requerimientos recibidos en el periodo evaluado.

Es importante mencionar que por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS ingresaron
cinco (5) requerimientos los cuales no estan relacionados en la grafica anterior por las razones
mencionadas a continuacion:

Radicados 33472016, 48032016, 38702016, 40382016 y 127902016 se les dio traslado por no
competencia a las siguientes entidades: Secretaria General y Transmilenio, toda vez que no eran
temas relacionados con la Entidad.

REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA

Dando alcance a la misionalidad de la Secretaria Distrital de la Mujer y con el fin de satisfacer las
necesidades, requerimientos e inquietudes que manifieste la ciudadania proporcionando una
respuesta clara, oportuna y eficaz se remiten las peticiones a las diferentes dependencias de la
Entidad para que sean resueltas en los términos definidos en la normativa vigente. Por lo cual se
presenta una relacion de las peticiones asignadas a las dependencias de la SDMujer con la
respectiva participacion porcentual en el mes de Enero de 2016.
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REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA
. . Participacion
Dependencia Cantidad Porcentual (%)
Sub. Gestion Corporativa 54 71.1
Dir. Eliminacion de Violencias 7 9.2
Dir. Territorializacion de Derechos 6 7.9
Sub. Politicas de Igualdad 2 2.6
Dir. Derechos y disefio de Politicas 2 2.6
Dir. Contratacion 2 2.6
Of. Asesora de Planeacion 1 1.3
Of. Control Interno 1 1.3
Despacho 1 1.3
TOTAL 76 100%
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Las dependencias que recibieron mayor nimero de requerimientos para el periodo evaluado son la
Subsecretaria de Gestion Corporativa a través del area de Atencion a la Ciudadania con una
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representacion del 71,1% (54), seguida por la Direccion de Eliminacion de Violencias con el 9,2%
(7) y la Direccion de Territorializacion de Derechos con el 7,9% (6) del total de requerimientos
recibidos.

A continuacion, se da a conocer el tipo de requerimiento de acuerdo a su tipologia ingresado por
dependencia:

REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIAS

Dependencia IS;1 ?‘I(;(;Ir;lﬁ:i?’)?] dg)li';?ggn Queja | Felicitaciones | Total

Sub. Gestion Corporativa 50 2 2 54
Dir. Eliminacion de Violencias 2 4 1 7
Dir. Territorializacion de

Derechos 1 4 1 6
Sub. Politicas de Igualdad 1 1 2
Dir. Derechos y disefio de

Politicas 2 2
Dir. Contratacion 2 2
Of. Asesora de Planeacion 1 1
Of. Control Interno 1 1
Despacho 1 1
Total 54 18 3 1 76

GESTION DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA

En cumplimiento a los lineamientos de la 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”, a continuacion se detalla el tiempo promedio
de respuesta tomado por las dependencias para contestar los requerimientos de la ciudadania:

Cantidad de Promedio de

DEPEEEmE Requerimientos | Respuesta (Dias)

Sub. Gestion Corporativa 54 4
Dir. Eliminacién de Violencias 7 11
Dir. Territorializacién de

6 4
Derechos
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Sub. Politicas de Igualdad 2 14
Dir. Derechos y disefio de 5

Politicas 13
Dir. Contratacion 2 13
Of. Asesora de Planeacion 1 7

Of. Control Interno 1 12
Despacho 1 4

Total 76 9.1

El tiempo promedio en dias para el cierre de peticiones que interpone la ciudadania en el periodo
evaluado se encuentra en 9,1 dias, lo que indica que la Entidad responde en términos de Ley y
ofreciendo un servicio oportuno de acuerdo a los lineamientos del Decreto 197 de 2014 “Por
medio del cual se adopta la Politica Publica de Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad

de Bogota”.

GESTION DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA
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La gréfica nos da a conocer la cantidad de requerimientos y los dias de gestion de las areas para
dar respuesta a las solicitudes interpuestas por la ciudadania; asi mismo para la presentacion de
este informe del total de requerimientos ingresados (76) para el mes de Enero, (5) requerimientos
pendientes por cerrar; no obstante es de mencionar que estos requerimientos se encuentran dentro

10

de los tiempos de ley para generar respuesta.
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Por lo anterior, para la Secretaria Distrital de la Mujer es importante el seguimiento y control a las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes allegadas a la entidad por medio de todos los canales de
atencion y que son recepcionados desde Atencion a la Ciudadania, con el fin de concientizar a
todas las (0s) servidoras (es) publicas (0s) sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento
de la gestion y garantizar a la ciudadania la oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de
coherencia entre lo solicitado y lo respondido dentro de los tiempos de ley, fortaleciendo los
mecanismos de seguimiento a las PQRS.

Proyect6: Angie Tatiana Bernal Suarez- Profesional Universitaria
Revis6: Yazmin A. Beltran Rodriguez — Profesional Contratista

Direccion: KR 32 A No. 29 — 58 s
Cédigo Postal 111321 TA
PBX 3169001 BOGO

Pagina WEB: www.sdmujer.gov.co

Presente su Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia al correo electrénico: M EJ o R
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co PARA TODAS



http://www.sdmujer.gov.co/

