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| 1. INFORMACION GENERAL

1.1. DESTINATARIOS DEL SEGUIMIENTO
La presente auditoria tiene como destinatarios principales:

a) La Secretaria de Despacho, como Representante Legal de la Secretaria Distrital de la Mujer.
b) La Subsecretaria de Gestion Corporativa como lideresa del proceso “Atencion a la ciudadania™.

1.2. EQUIPO AUDITOR
El equipo auditor asignado para llevar a cabo la presente evaluacion es el siguiente:

Yazmin Alexandra Beltran Rodriguez, contratista de la Oficina de Control Interno.
Claudia Liliana Pifieros Garcia, Técnica Administrativa de la Oficina de Control Interno.
Dario Corredor Higuera, contratista de la Oficina de Control Interno.

1.3. PERIODO DE DESARROLLO DEL TRABAJO DE SEGUIMIENTO

El trabajo de auditoria se desarrollé de conformidad con la metodologia que se detalla en el numeral 5 del presente
informe, iniciando con la solicitud de informacién requerida en el mes de julio de 2021, para proceder a la
recepcion, recopilacion, revision y andlisis de la misma, para consolidar y hacer entrega del respectivo informe de
resultados en la cuarta semana de agosto de 2021.

| 2. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO

Verificar las actuaciones administrativas adelantadas por la Secretaria Distrital de la Mujer en la atencion a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por la ciudadania a través de los diferentes
canales dispuestos para tal fin, a efectos de determinar el cumplimiento de los principios de oportunidad,
trasparencia, eficacia y celeridad, acorde con la normatividad vigente relacionada.

| 3. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO

El presente seguimiento abarca las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias registradas y gestionadas por la
entidad para el primer semestre de 2021 (1 de enero al 30 de junio de 2021) a través del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”.

| 4. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO

Del Orden Nacional:

o Ley 1437 de 2011 “Por el cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

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

Articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la
rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones”

Articulo 2.2.3.12.3 del Capitulo 12 del Decreto Nacional 1069 de 2015 “Por medio del cual se expide el
Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho”.

Articulo 2.1.4.1. Decreto Nacional 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano’”, que sefala
como metodologia el documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano - Version 2.

Articulo 5 del Decreto Nacional 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que
cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacidn de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social
y Ecologica.”

Del Orden Distrital:

Articulo 12 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”.

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".

Articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital”.

Acuerdo Distrital 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
soluciones”.

Circular Conjunta 006 de 2017, expedida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y la
Veeduria Distrital con asunto “Implementacion formato de elaboracion y presentacion de informes de
quejas y reclamos”.

Manual Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas version 02, expedido por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

Del Orden Interno:

Circular 014 del 26 de octubre de 2016 “Lineamientos para el tramite de las peticiones, quejas y reclamos
de la SDMujer”.

Resolucién 0175 del 29 de abril de 2016 “Por medio de la cual se adopta y reglamente la figura de la
Defensora (or) de la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer, y se derogan las Resoluciones
Internas N° 0222 del 2 de agosto de 2013 y N° 0026 del 21 de enero de 2016




SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: SEC-FO-2

is EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION Versién: 02
ALCALDIA MAYOR Fecha de Emision: 22 de julio de
_DCBOCOTARE. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO 2021

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Pagina 5 de 21

| 5. METODOLOGIA

El presente ejercicio auditor se realiz6 en el marco de las normas de auditoria generalmente aceptadas en Colombia,
el “Estatuto de Auditoria para la Secretaria Distrital de la Mujer” y los lineamientos proferidos desde el “Codigo
de Etica para el Ejercicio de Auditoria Interna” aprobados por el Comité Institucional de Coordinacion de Control
Interno de la Secretaria Distrital de la Mujer.

Tipo de Auditoria:

De conformidad con la programacion del Plan Anual de Auditoria aprobado para la vigencia 2021, se realizo el
presente seguimiento reglamentario con el fin de evaluar la gestion de la entidad frente al tramite de las peticiones,
guejas y reclamos en el marco de la normativa y documentos aplicables para la atencion de PQRS.

Planeacion del seguimiento:

Como parte del analisis de la informacién se realizé una revisién de datos, documentos e informacion contenida
en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion LUCHA en relacion con el proceso Atencion a la Ciudadania,
asi como la informacién consignada en la pagina web. Partiendo de lo anterior se realizé solicitud de informacion
a la Subsecretaria de Gestion Corporativa como responsable del proceso “Atencion a la ciudadania” segtin radicado
3-2021-002643 del 7 de julio de 2021 informacidn que se requirio para el desarrollo de la siguiente etapa.

Desarrollo del seguimiento:

Con el proposito de realizar seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) gestionadas por
la Secretaria Distrital de la Mujer, a continuacién, se resumen los principales aspectos de la metodologia utilizada
para el desarrollo y elaboracion del presente informe:

a. Se realiz6 revision y andlisis de la informacion remitida por la Subsecretaria de Gestién Corporativa
mediante correo electrénico del 19 de julio de 2021.

b. Se realiz6 revision y andlisis de la informacién remitida por la Oficina Asesora Juridica segun radicado
N° 3-2021-003036 del 30 de julio de 2021 en relacion con el informe semestral de Defensora de la
Ciudadania.

c. Verificacion de la informacién que se encuentra en la herramienta de gestion documental ORFEO,
correspondiente al periodo a evaluar.

d. Verificacion de informes mensuales de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones, realizados por el proceso de atencién a la ciudadania,
correspondientes al | semestre de 2021, publicados en la pagina web de la entidad — link de transparencia
y acceso a la informacion.

Adicionalmente, a partir del analisis de la informacion remitida se realizo revision de la base de datos del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” que incluye la data correspondiente al
periodo del primer semestre de la vigencia 2021 que contiene 1.627 registros Unicos de peticiones recibidas por la
SDMujer (incluye los traslados realizados desde otras entidades), con el fin de establecer los criterios de
priorizacion y definir la muestra de auditoria. De este modo se seleccionaron 40 peticiones teniendo como criterio
el canal de atencion y tipologia de la peticion, como se muestra en la tabla N°1:
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Tabla 1. Priorizacion muestra de auditoria

ftem NGmero peticin Qriterio se_Ie_(Eci()n muestra auditor_ig
Tipo de peticion Canal de atencion

1 11792021 X

2 29242021 X
3 39422021 X
4 40732021 X

5 107702021 X
6 109302021 X
7 117532021 X
8 150652021 X

9 154012021 X
10 163002021 X
11 209002021 X

12 211682021 X

13 235982021 X

14 310632021 X
15 414882021 X
16 481832021 X

17 501632021 X
18 652282021 X

19 704212021 X

20 803262021 X

21 826092021 X

22 953762021 X
23 1019412021

24 1075902021

25 1108202021 X
26 1186062021 X

27 1194392021 X
28 1259542021 X

29 1353302021 X

30 1387762021 X

31 1625892021 X

32 1714122021 X

33 1799012021 X
34 1863932021 X
35 1915212021 X
36 1961402021 X
37 1968532021 X

38 1989612021 X
39 1993482021 X

40 2059772021 X

Fuente: Elaboracion propia

Una vez seleccionada la muestra se realizo la solicitud de informacion a la Subsecretaria de Gestion Corporativa
mediante radicados N°3-2021-003148 del 09 de agosto de 2021 y N°3-2021-003323 del 19 de agosto de 2021 con
el fin de obtener los correspondientes soportes de las peticiones (Documentos de las solicitudes (PQRS) recibidas,
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respuestas emitidas por la entidad y evidencia de la entrega de las respuestas (correo certificado, correo electronico,
notificacion por aviso)).

Posteriormente se elabor6 una lista de chequeo para el registro de los resultados de la verificacion de la muestra
para realizar el analisis de la oportunidad y calidad de la respuesta de la muestra de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias (PQRS) seleccionada.

Como ultima etapa, con la informacién identificada y consolidada a lo largo del proceso auditor se construye el
informe de auditoria el cual es enviado a quien lidera el area y proceso auditado. Las conclusiones del informe de
auditoria se describen a través de fortalezas y debilidades; estas Gltimas que a su vez estdn compuestas por dos
tipos, las oportunidades de mejora y los hallazgos, cuyas definiciones se detallan a continuacion:

e Oportunidad de mejora: Hace referencia a la identificacion de temas probleméaticos y mejoras
potenciales sobre una situacion especifica identificada a lo largo del proceso auditor con su respectiva
recomendacién. Dicha situacion puede llegar a ser reiterativa y podria llegar a tener efectos sobre el
cumplimiento de los objetivos de los procesos institucionales, por lo que es necesario identificarlas,
analizarlas y tomar decisiones sobre su tratamiento. En caso de que, producto de analisis realizado, el
proceso determine que se acogeran las oportunidades de mejora y se tomen medidas para su tratamiento,
las mismas deberan documentarse en el correspondiente plan de mejoramiento.

e Hallazgo de auditoria: Es un hecho relevante que se constituye en un resultado determinante en la
evaluacion de un proceso o un asunto en particular, al realizar la comparacion de La Condicion (situacion
detectada o hechos identificados) con El Criterio que se refiere al deber ser (cumplimiento de normas,
reglamentos, lineamientos o procedimientos); y ademds para mayor claridad se complementa
estableciendo sus Causas (qué origind la diferencia encontrada) y Efectos (situaciones adversas que
pueden ocasionar la diferencia encontrada). Los hallazgos deben ser objeto de formulacién de acciones
tendientes a eliminar de fondo las causas que las originaron, las cuales haran parte del correspondiente
plan de mejoramiento.

Es de aclarar que el término “Plan de Mejoramiento” hace referencia al instrumento que recoge y articula todas
las acciones prioritarias que se emprenderan para mejorar aquellas caracteristicas que tendran mayor impacto en
los resultados esperados, el logro de los objetivos de la entidad y la ejecucion del plan de accidn institucional. Su
objetivo primordial es promover que la gestion de la entidad se desarrolle en forma eficiente y transparente, a
través de la adopcién y cumplimiento de las acciones correctivas y/o de la implementacion de metodologias
orientadas al mejoramiento continuo.

| 6. DESARROLLO DEL EJERCICIO AUDITOR

6.1. ANALISIS DE LA INFORMACION REPORTADA EN EL SISTEMA BOGOTA TE
ESCUCHA

En este aparte se realiz6 un andlisis de la informacion reportada en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota te Escucha, y se comparé con la informacion que reposa en los informes mensuales de
seguimiento de PQRS, que se encuentran publicados en la pagina web de la entidad.

Al respecto, se evidenciaron algunas diferencias entre la informacion que reposa en la base de datos del sistema
“Bogota te escucha” y los informes de seguimiento realizados por el proceso de atencién a la ciudadania como se
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muestra en la tabla 2; es de mencionar que para contrastar la informacion solo se tuvo en cuenta las peticiones
gue fueron tramitadas por la entidad por tanto se excluyeron las peticiones que fueron trasladadas a otras entidades.

Tabla 2. Relacion de informes de seguimiento y base de datos “Bogota te escucha”

N° de PQRS - N° de PQRS — base
Mes Informes mensuales | de datos “Bogota te | Diferencia
de seguimiento escucha”
Enero 198 221 23
Febrero 247 290 43
Marzo 267 311 44
Abril 211 255 44
Mayo 184 215 31
Junio 173 192 19
Total 1280 1484 204

Fuente: Informes de seguimiento mensual PQRS y base de datos Sistema de Gestion de Peticiones “Bogota te escucha”

Como se puede observar en la tabla anterior, se presenta una diferencia entre la informacion reportada por el
proceso en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te Escucha y la contenida en
los informes de seguimiento, presentando una diferencia de 204 PQRS, situacion que puede llevar a
desinformacion y confusiones en el analisis de la informacién, asi como el reporte de resultados. Por lo que se
recomienda tener una base de datos propia con las peticiones que ingresan y que se tramitan al interior de la Entidad
gue permita tener informacién precisa y depurada con el fin de hacer un seguimiento idéneo con el estado
definitivo de las peticiones.

6.2. ATENCION A PETICIONES VERBALES

El proceso de Atencidn a la Ciudadania en cuanto al manejo y tramite de las peticiones verbales mediante correo
electronico del 19 de julio de 2021 el responsable del proceso sefialé que “Partiendo de la idoneidad de las/los
servidoras/es publicas/os, cuando se presenta una solicitud de caracter verbal por medio de los canales presencial
y telefénico, lo ideal serd que esta sea resuelta durante la atencién (primer nivel de relacionamiento con la
ciudadania). Esto, con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestion publica,
permitiendo de igual manera, aminorar la carga administrativa de las areas misionales frente a las respuestas de
solicitudes reiterativas o de facil solucion interpuestas por la ciudadania. Teniendo en cuenta el Manual para la
Gestidn de Peticiones Ciudadanas, el cual fue publicado para su adopcidén mediante la Circular 007 de 2018 por
parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania,
actualizado mediante la Circular 003 de 2020y, que la atencion que se presta por medio de los canales presencial
y telefénico en la mayoria de los casos es de respuesta inmediata, dado que se relacionan con informacion basica
de la entidad, las peticiones verbales no se registran en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha. .

Asi las cosas y de acuerdo con la informacion suministrada por el proceso el 19 de julio de 2021 (base de datos
suministrada por el proceso de Atencion a la Ciudadania) y los informes de seguimiento a las PQRS publicados
en la pagina web, para el primer semestre de la vigencia se recibieron un total de 480 peticiones verbales
(presenciales y telefonicas), como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Relacion de peticiones verbales

Peticiones por Peticiones por
Mes . L

canal presencial canal telefonico
Enero 2 27
Febrero 11 109
Marzo 21 134
Abril 8 39
Mayo 8 30
Junio 15 76
Total 65 415

Fuente: Informes mensuales de seguimiento de PQRS

Como resultado de la revision del registro de las peticiones verbales (base de datos suministrada por el proceso de
Atencion a la Ciudadania) que ingresan a la entidad a través de canal telefonico o presencial y que fueron
solucionadas con respuesta inmediata, se identificaron las siguientes situaciones:

a.

b.

Columna “Tema” (que hace referencia a la solicitud del (la) peticionario (a)) no se registré informacién

en 15 peticiones.

Columna “Procedimiento” (que hace referencia a la respuesta brindada por la entidad) no se registré

informacidn en 56 peticiones.

437 peticiones no cuentan con registro de la hora de recibo.
2 peticiones no cuenta con nombre del peticionario, por lo que se recomienda que en caso de que la (el)

peticionaria (0) se niegue a dar sus datos se deje el registro como anénimo.

149 peticiones no cuenta con la identificacion del funcionario responsable de la recepcion y radicacion

de la peticion.

Por lo que se recomienda realizar el diligenciamiento completo del registro teniendo en cuenta las directrices
establecidas en:

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas versién 2 (Diciembre de 2019) de la Secretaria General
Alcaldia Mayor de Bogota que al respecto indica:

“En todos los casos, la entidad debera dejar constancia de la peticion verbal que tendrd como

minimo los siguientes datos:

- Fecha y hora de recibido.

- Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si
es el caso, con indicacién de los documentos de identidad y de la direccion fisica o
electronica donde se recibird correspondencia y se harén
peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electronica. Si el peticionario
es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada
a indicar su direccion electrénica.

- ()

las notificaciones. El

- Identificacion del funcionario responsable de la recepcién y radicacion de la peticion.

()"

Capitulo 12 del Decreto 1069 de 2015, el cual compila las normas del sector Justicia y del Derecho que
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sefala:

“ARTICULO 2.2.3.12.4. Respuesta al derecho de peticion verbal. La respuesta al derecho de
peticidn verbal debera darse en los plazos establecidos en la ley. En el evento que se dé repuesta
verbal a la peticién, se debera indicar de manera expresa la respuesta suministrada al
peticionario en la respectiva constancia de radicacion.”

Adicionalmente se recalca las disposiciones normativas que rigen la materia, en particular el articulo 15 de la Ley
1437 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 del 2015:

“Articulo 15. Presentaciéon y radicacién de peticiones. Las peticiones podran presentarse
verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier medio
idoneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a
las normas especiales de este codigo.”

6.3. IMPLEMENTACION DE LINEAMIENTOS Y POLITICAS DE OPERACION

En este aspecto se resalta la importancia de las politicas de operacion, ya que estas facilitan la ejecucion de
operaciones internas de los procesos a través de cursos de accion, y por tanto definen los limites y pardmetros
necesarios para ejecutar los procedimientos o actividades especificas que para este caso estan relacionadas con la
gestion y tramite de las PQRS.

Por lo anterior, el Proceso Atencion a la Ciudadania cuenta con el procedimiento AC-PR-2 “Gestién de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania” version 6 (25/06/2020), documento que fue objeto
de verificacién en el presente seguimiento, evidenciando lo siguiente:

Politicas de operacion

N°5. “Cuando se desconozca la informacion sobre la/el destinataria(o) o se trate de una peticion anénima,
la dependencia y/o area a cargo de la respuesta debera verificar que se publique tanto en la pagina web
de la Secretaria, como en la cartelera de atencion a la ciudadania de la Sede Central por el término de 5
dias habiles, con la advertencia de que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al término fijado. Lo anterior, surtird de acuerdo a lo establecido en el articulo 69 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Asi las cosas, en revision de la muestra se evidencio que dos (2) de las 6 peticiones anénimas no se
encontré publicada la respuesta en el link de transparencia y acceso a la informacién — Planeacion,
presupuesto e informes — numeral 4.10 Comunicaciones Anonimas, los responsables de dichas peticiones
son: Direccion de Eliminacion de Violencias y Acceso a la Justiciay Subsecretaria de Gestion Corporativa.

Por otra parte, es de sefialar que en la pagina web de la entidad no existe un espacio en la que se lleve a
cabo la notificacion por aviso, de conformidad con el articulo 69 del C.P.A.C.A (Ley 1437 de 2011) ya
que se podrian presentar situaciones en las cuales las direcciones de notificacion del peticionario son
erradas, o cuando se trata de peticiones que deben remitirse en fisico y que una vez enviada la respuesta
no pudo hallarse el peticionario.

En este sentido, el articulo 69 del C.P.A.C.A sefala que (...)” Cuando se desconozca la informacion sobre
el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica
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y en todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias,
con la advertencia de que la notificacion se considerard surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del
aviso”

Lo anterior, teniendo en cuenta que solo se evidencié un espacio para la publicacion de las respuestas a
anonimos, que si bien se encuentra en la pagina web institucional, no es de facil acceso para la ciudadania
debido a que se encuentra ubicado en el link de transparencia y acceso a la informacién - 4. Planeacion,
presupuesto e informes - 4.10 Informe de peticiones, quejas reclamos y denuncias y solicitudes de acceso
a la informacion - ingresar para que se despliegue el numeral 4.10.1 que hace referencia a
“Comunicaciones Anonimas”. Por lo que se recomienda gestionar las acciones que se requieran para
facilitar el acceso a este enlace.

o N° 11. “La/el servidora/o responsable del manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota Te Escucha, podra gestionar directamente la peticion en los siguientes casos: a)
Cuando se trate de traslados por competencia a nivel distrital. b) Cuando se evidencie que la peticion no
es competencia de la Secretaria y la misma se encuentra asignada en el sistema a la entidad competente.
c) Cuando se haya registrado la misma peticién, por el mismo peticionario/a, se dejara la respectiva
anotacion indicando el radicado con el que se gestionarad”.

Asi las cosas, en revision de la muestra se evidenci6 que 4 de las 6 peticiones a las cuales se dio traslado
por no competencia o se dio cierre por no competencia, no tienen comentarios en el sistema Bogota Te
Escucha donde se haga claridad de los motivos por los cuales se hace traslado o cierre de la peticién en
atencion a la politica de operacion establecida. Al respecto si bien en la operatividad del sistema no se
genera un radicado diferente al establecido por Bogota te escucha, si es importante dejar la anotacién de
las causas por las que se hace el tramite correspondiente para estos casos, por lo que se recomienda
actualizar dicho documento partiendo de la operatividad del sistema en la actualidad.

e N°15. “Cuando exista conflicto de competencias entre las diferentes dependencias y/o areas respecto de
la atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), denuncias, solicitudes y felicitaciones
se consultara a la Oficina Asesora Juridica ”, al respecto el proceso mediante correo electrénico del 19 de
julio de 2021 respondi6 “Durante el primer semestre 2021 se presentaron requerimientos en los cuales
aplicaba competencia de dos 0 méas dependencias de la Secretaria Distrital de la Mujer, por lo cual, desde
el equipo de Atencién a la Ciudadania se asignaron estos requerimientos a la dependencia a la cual le
aplicaba un mayor porcentaje de la solicitud. Posterior a esta asignacion, internamente las dependencias
se articularon para brindar de manera conjunta una respuesta consolidada, la cual se cerraba como
respuesta definitiva en Bogoté te escucha desde la dependencia a la cual se asigno inicialmente la
peticion. Teniendo en cuenta que la asignacion se realiza a una sola dependencia, el reporte de gestion
de PQRS no permite identificar a cual de estas peticiones corresponde al caso en mencioén, por lo cual,
no es posible aportar evidencia. ”, lo anterior permite identificar que el manejo que se esta dando en este
caso, no corresponde al referenciado en el procedimiento, por lo que se recomienda actualizar dicho
documento partiendo de la operatividad del dia a dia.

o N°17. “La Defensora de la Ciudadania de la Secretaria realizara y presentara un informe sobre la gestion
como defensora, mediante el cual debe sugerir y proponer estrategias para el mejoramiento de la atencion
a la ciudadania. Este informe se deberd elaborar con los insumos mensuales y trimestrales del
comportamiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), denuncias, solicitudes y
felicitaciones de la Entidad, (...)” se observd para el periodo del presente seguimiento, el informe del
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primer semestre de 2021 de la gestion de esta figura, informacién que se ampliard en el numeral 6.5 del
presente informe.

o N°21. “De conformidad con lo previsto en la Circular 01 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial, se
elaborard un informe semestral denominado Registro Publico de Peticiones, el cual se publicara en la
pagina web de la entidad”. Al respecto no se encontr6 evidencia de la publicacion del informe registro
publico de derechos de peticidn correspondiente al primer semestre de la vigencia 2021, ya que el ultimo
publicado corresponde al corte 31 de diciembre de 2020 tal como se muestra a continuacion.

Imagen 1. Publicacion Registro Publico de Derechos de Peticion

<« C @& sdmujergov.co/index.phpyley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publicafinforme-de-peticiones-quejas-reclamo... % &

-*‘ o Nuestros Las mujeres Publicaciones . .
mgT’\ AT servicios en Bog:)té y recursos Logios éNos necesitas?
3 Contratacion reclamos, denuncias y solicitudes
4 planeacion, Presupueste. 1@ ACC€SO a la informacion
e Informes

4.1 Presupuesto general de
ingresos, gastos e inversion Registro publico de derechos de peticién

4.11 Estados financieros

2020 2019 2018 2017 2016

—_——

4.2 Ejecucion presupuestal

43 Flan de accin Registro Publico de Derechos de Peticién - 2020

431 Metas, objetivos e indicadores
de gestién y/o desempefic De conformidad con la Circular Externa No. 001 de 2011, proferida por el Consejo Asesor de Gobierno

Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial, la Secretaria
44 Proyectos de mversion Distrital de la Mujer se permite presentar a la ciudadania el registro publico organizado sobre los derechos

de peticion radicados a través de los canales dispuestos y gestionados en el periodo comprendido entre el
01 de Enero al 31 de Diciembre de 2020.

45 Informes de empalme

4.6 Informacion publica y/o

4
relevante [ Descargar -+

47 Informes de gestion, evaluacion 31D 2020

Fuente: Pagina web SDMujer — link de transparencia y acceso a la informacion

Actividades del procedimiento

Se observé que el procedimiento esta compuesto por catorce (14) actividades que describen la operacién para
gestionar las PQRS al interior de la entidad. Al respecto, es de aclarar que las actividades del 1 al 9 no son
abordadas en el presente seguimiento ya que hacen referencia al manejo operativo de las peticiones en el Sistema
Bogota te Escucha.

e Actividad N°10 “Radicar y remitir la respuesta para dar cierre a la peticion” en su descripcion sefiala
“La respuesta de la peticion se radicara y sera firmada por la/el Subsecretaria (0), Directora (Director)
o0 Jefa (e) de la dependencia. Luego se remitira por medio del Sistema Orfeo, para que se realice el cierre
en el Sistema Bogota te escucha ”. (resaltado fuera de texto)

Sin embargo, en revision de la muestra se evidencié que la peticién 1915212021 cuenta con una respuesta
firmada por la contratista de la Subsecretaria de Gestion Corporativa contraviniendo las directrices
establecidas al respecto.
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Actividad N°11 “Dar cierre a tiempo a la peticion en SDQS” indica “La/el servidor (a) o contratista
asignada (0) para hacer seguimiento y cierre de peticiones en el Sistema Bogota Te Escucha registrara la
respuesta en la correspondiente peticion para darle cierre en el sistema”. Al respecto se observo que diez
(10) peticiones de la muestra analizada tienen radicado de respuesta por parte de la Entidad, pero no se ha
realizado el cierre en el Sistema Bogota te Escucha.

Frente a lo anterior, es importante sefialar que, del total de las peticiones mencionadas anteriormente, cinco
(5) peticiones se encuentran a cargo de la SDMujer y otras entidades por lo cual el cierre se da por parte
de la Gltima entidad que tramita la peticidn y las restantes cinco (5) peticiones fueron respondidas después
del corte del presente seguimiento (30 de junio de 2021) y por ende no tenian registro de cierre en el
sistema “Bogota te Escucha”.

Para finalizar, se recomienda tener en cuenta lo dispuesto en el Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas el cual establece como plazo para el cierre de la peticion, a mas tardar el mismo dia en que se
cumpla el término legal para dar respuesta, con el propdsito de prevenir situaciones que puedan afectar el
cumplimiento de los lineamientos establecidos en cuanto a la funcionalidad del sistema.

En relacion con la actividad N°12 “Realizar seguimiento a las peticiones para verificar los tiempos de
respuesta”, se observo que el proceso de Atencién a la Ciudadania realiza seguimiento semanal con la
remision de correo electrénico en el que se relaciona los tiempos de respuesta por tipologia, se dan
recomendaciones en el manejo de las PQRS y se hace relacion de las peticiones en el que por color se
sefialan las vencidas, cercanas al vencimiento y en tiempo de respuesta.

En cuanto a las actividades N°13 y 14 relacionadas con la elaboracidn, presentacion y publicacién de los
informes de seguimiento a las peticiones ciudadanas, se evidencié la publicacion en la pagina web - link
transparencia y acceso a la informacién — numeral 4.10 de los informes mensuales (enero, febrero, marzo,
abril, mayo, junio y julio) de la vigencia 2021, los cuales fueron remitidos a despacho con radicados N°
3-2021-000911, 3-2021-001328, 3-2021-001675, 3-2021-002064, 3-2021-002841, 3-2021-002701, 3-
2021-003209 y los trimestrales correspondientes al primer (3-2021-001880) y segundo (3-2021-002764)
trimestre de la vigencia 2021.

Sin embargo, se recomienda analizar si se requiere realizar ajustes en la descripcion de la actividad 14 en
cuanto a la presentacion de los informes, en el que se haga claridad de que la informacidn presentada a la
Red Distrital de Quejas y Reclamos se hace a través de la pagina establecida por la Veeduria Distrital.

6.4.OPORTUNIDAD Y CONTENIDO DE LAS RESPUESTAS A LAS PQRS

Para el desarrollo de este item se tuvo en cuenta las disposiciones establecidas en el articulo 5 del Decreto 491 de
2020, en el que se duplicaron temporalmente los términos de respuesta de las peticiones contempladas en el articulo
14 de la Ley 1437.

Asi las cosas, esta Oficina tomo una muestra de 40 PQRS de acuerdo a los criterios enunciados en el numeral 5
del presente informe, los cuales fueron objeto de revision y andlisis en los siguientes aspectos:

Revision del contenido de las peticiones para identificar si la tipologia asignada corresponde a la solicitud
interpuesta por la (el) peticionaria(o).
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o Si la respuesta es acorde a la solicitud efectuada y si esta cumple con las caracteristicas de respuesta de
fondo.
Si las respuesta se dieron en los tiempos (oportunidad) establecidos por la normatividad vigente.

e Si se realiz6 entrega/notificacion de la respuesta a la (el) peticionaria(o).

Asi las cosas, del resultado del andlisis efectuado a las peticiones, se evidenciaron las siguientes situaciones:

e Se evidencio que el 100% de las peticiones (34) bajo competencia de la SDMujer cumplié con la
oportunidad de respuesta al comparar las fechas de vencimiento establecidas por el sistema y la fecha de
emision de la respuesta en Orfeo.

e Del total de la muestra se observé que el 10% (4) tiene asignada la tipologia que no es acorde con el
contenido de la solicitud del (la) peticionario (a), lo que puede incidir en incumplimiento de términos dado
los tiempos de respuesta que se dan acorde con el tipo de peticion.

o Del total de la muestra se evidencid que el 100% de las peticiones (34) bajo competencia de la SDMujer
se les dio respuesta de fondo y de forma amable y respetuosa, en cumplimiento de las disposiciones
normativas.

e A pesar de lo solicitado a la dependencia responsable, no fue posible evidenciar la entrega de la respuesta
a la (el) peticionario (a) de un total de 29 peticiones bajo competencia de la SDMujer para asi validar la
fecha efectiva de notificacion, toda vez que no fueron aportados los soportes.

e Seobservod que el 80% de la muestra (32) presenta deficiencias en el registro de informacion en el sistema
Bogota te Escucha en relacién con la ausencia del radicado de entrada y/o salida y por ende la fecha. Por
lo que se recomienda establecer directrices en cuanto al registro completo de la informacién que solicita
dicho sistema de modo que permita identificar la trazabilidad de las peticiones en la entidad.

e Del total de la muestra (40), el 32.5% (13) se evidencié que no hay una clara descripcion de la peticion en
el sistema Bogota te Escucha lo que dificulta identificar la solicitud del peticionario, por lo que se
recomienda realizar un registro adecuado en la descripcién de las peticiones en el Sistema Bogota te
escucha, teniendo en cuenta las recomendaciones dadas desde el documento denominado como
“REPORTE GESTION DE PETICIONES" de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, que
facilite la consulta de informacién, mas aun cuando la informacion registrada en dicho sistema es insumo
para datos estadisticos que son presentados y publicados desde el proceso “Atencién a la Ciudadania” en
los informes de gestion de las PQRS.

e Seevidencio que la peticion 1915212021 presenta respuesta con dos numeros de radicados diferentes uno
gue se encuentra registrado en el sistema Bogota te escucha y el otro se encuentra publicado en la pagina
web de la entidad. Adicionalmente se observd que la publicacién de la respuesta en el item de
“Comunicaciones Anonimas se hizo de manera extemporanea”.

e Se evidencid que la peticion 11792021 fue solucionada por traslado, sin embargo, de acuerdo con su
contenido, esta debi6 contar con una respuesta por parte de la Secretaria Distrital de la Mujer en el marco
de los servicios que tiene disponible para prevenir la violencia contra las mujeres ya que en la peticion
hace mencién de ataque hacia una mujer.

e Se observd que la peticion 1625892021 fue clasificada con el canal de ingreso (e-mail) el cual no
corresponde con la descripcion de la peticidn que dice que fue recibida presencialmente en la sede central
de la Entidad.

6.5. DEFENSORA DE LA CIUDADANIA
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Mediante radicado N°3-2021-003036 del 30 de julio de 2021, la Jefa de la Oficina Asesora Juridica, en su calidad
de Defensora de la Ciudadania, presentd el informe correspondiente a las PQRS del primer semestre 2021 que
ingresaron a través del correo electrénico defensoraciudadania@sdmujer.gov.co.

Al respecto, se evidencid que dicho informe se ajusta al contenido de la Resolucion Interna N°0175 de 2016, en
la que se establece en el articulo sexto, literal b, que la defensora debera presentar un informe semestral a la
Secretaria Distrital de la Mujer en el que se da cuenta de los requerimientos recibidos. Sin embargo, en su contenido
se observé que este se baso en referirse a las cifras contenidas en el Informe de Gestion de PQRS y de Atencidn a
la Ciudadania, sin tener en cuenta las debilidades detectadas en los informes de seguimiento presentados por la
Oficina de Control Interno tales como la diferencia entre las cifras reportadas en los informes de atencion a la
ciudadania y las registradas en la base de datos del sistema “Bogota Te Escucha”.

Asi las cosas, se recomienda contrastar la informacion contenida en el Informe de Gestion de PQRS y de Atencion
a la Ciudadania, con el reporte de peticiones que se puede extraer del sistema “Bogota te escucha”, lo anterior con
el fin de cotejar la informacion y detectar posibles dificultades de la entidad dentro del trdmite de las peticiones,
para la cual se sugiere solicitar el usuario de consulta respectivo para descargar el reporte y poder realizar un
seguimiento que le permita a la Defensora de la Ciudadania acceder al universo de peticiones que se tramitan en
la entidad y de esta forma fortalecer los informes de gestion semestrales, en cumplimiento a la funcién establecida
en el numeral 3 del articulo 14 del Decreto 847 de 2019.

6.6. CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010 (PROCESO ATENCION AL CIUDADANO)

En atencion a las disposiciones establecidas en el Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen
lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades
vy Organismos del Distrito Capital” en especial lo que trata el articulo 3 “De los procesos de atencion al ciudadano,
los sistemas de informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el
distrito capital” se realiz0 el siguiente seguimiento:

“Numeral 1. La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.”

Para garantizar lo establecido en este numeral, la Entidad cuenta con los siguientes documentos a través de los
cuales establece directrices para la atencion a la ciudadania, en relacion con los atributos del servicio:

e Lacartadel trato digno a la ciudadania vigencia 2021: este documento contiene los derechos y deberes de
la ciudadania, los diferentes canales de atencién y la descripcién de la figura de defensora de la ciudadania.
Informacion que se encuentra publicada en la pagina web de la entidad en el siguiente link:
https://www.sdmujer.gov.co/nuestros-servicios/carta-de-trato-digno-a-la-ciudadania

e Manual de atencion a la ciudadania AC-MA-1 — versidn 6: este documento cuenta con un protocolo de
atencion para un buen servicio discriminado por cada canal de atencion, asi como recomendaciones para
la atencidn preferencial a adultos mayores, mujeres embarazadas, menores de edad, personas en condicion
de discapacidad, personas en situacion de vulnerabilidad, entre otros.

Adicionalmente, se han desarrollado sensibilizaciones internas en cuanto a la Politica Distrital de Servicio
a la Ciudadania, y el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te
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Escucha” en lo corrido de la vigencia 2021.

e Procedimiento gestion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania AC-PR-02 —
version 6: este documento contiene lineamientos para el tramite y gestion de las PQRS que ingresan a la
entidad enmarcadas en los atributos del servicio.

“Numeral 2. El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, asi
como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores publicos
sobre la importancia de esta labor para e/ mejoramiento de la gestion.”

De acuerdo con el mapa de procesos de la Entidad, se encuentra identificado el proceso de Atencion a la
Ciudadania con caracterizacién AC-CA-O version 5 del 25 de junio de 2020.

Adicionalmente la Defensora de la Ciudadania, fue designada mediante Resolucién interna N° 175 del 29 de abril
de 2016 “Por medio de la cual se adopta y reglamente la figura de la Defensora (or) de la ciudadania en la
Secretaria Distrital de la Mujer, y se derogan las Resoluciones Internas N° 0222 del 2 de agosto de 2013 y N°
0026 del 21 de enero de 2016 ”; estableciendo esta responsabilidad en la Jefa de la Oficina Asesora Juridica de la
Entidad.

“Numeral 3.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.”

La Secretaria Distrital de la Mujer cuenta con el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te Escucha”, aplicativo en el cual son registradas las peticiones, quejas y reclamos interpuestos por la
ciudadania a través de los distintos canales de atencién disponibles por la entidad. En este sentido y como parte
del seguimiento realizado por el proceso de Atencion a la Ciudadania a las PQRS que ingresan a la Entidad, se
elabora el informe estadistico mensual que contiene total de peticiones recibidas, tipos de peticiones, tiempo
promedio de respuesta entre otros. Al corte del presente informe, se encontraron publicados 7 informes de
seguimiento al tramite de atencién a PQRS, correspondientes a los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo,
junio y julio de 2021 disponibles en la pagina web de la entidad — link de transparencia y acceso a la informacion
a través del siguiente enlace:
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-
de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-
informacion

Por otra parte, se evidencio que para el periodo del presente seguimiento el informe estadistico de las PQRS fue
presentado y reportado a VVeeduria Distrital a través de la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos en
cumplimiento de las disposiciones establecidas por la Circular Conjunta N° 006 de 2017 emitida por dicho ente
de control.

“Numeral 4. El disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las
dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos ciudadanos
y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.”



https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
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Con el propdsito de fortalecer la gestion institucional, desde el proceso de Atencion a la Ciudadania se cuenta con
unas actividades programadas que hacen parte del Plan Anticorrupcion y de Atencién a la Ciudadania 2021,
enmarcadas con la difusion de informacion, sensibilizaciones y demas actividades que contribuyen al
mejoramiento continuo en la prestacion del servicio y articulacion entre las dependencias de la entidad.

“Numeral 5. La ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencién de quejas, reclamos
y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad.”

La ubicacion asignada de la Secretaria Distrital de la Mujer al proceso de Atencion a la Ciudadaniay a la ventanilla
Unica de correspondencia se ajusta a los requerimientos exigidos por el Decreto Distrital 371 de 2010, en cuanto a
su ubicacion estratégica y sefializacion visible que facilite el acceso a la comunidad, como se puede observar en
las siguientes imagenes.

Imagen 2. Foto espacio atencion a la ciudadania en sede central

Fuente: Sede central Secretaria Distrital de la Mujer

En cuanto a la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas, reclamos y solicitudes, es importante
resaltar que a pesar de que la Secretaria Distrital de la Mujer no tiene una dependencia o entidad Gnica de relacién
con el ciudadano tal como lo establece el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 si cuenta dentro de su mapa de
procesos institucional con el proceso de Atencidn a la Ciudadania con caracterizacion AC-CA-O version 5 del 25
de junio de 2020 liderado por la Subsecretaria de Gestion Corporativa y con personal de planta que desarrolla
funciones de atencidn al ciudadano.

“Numeral 6. La operacién continua, eficiente y efectiva del sistema distrital de quejas y soluciones que garantice
oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo respondido.”

Como parte del mejoramiento continuo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te
Escucha” en la Entidad, desde el proceso de Atencién a la Ciudadania se han realizado capacitaciones a las
funcionarias encargadas de la recepcion de PQRS con el propdsito de mejorar la operacion del sistema en cada
una de las dependencias, que facilite y ayude la gestion interna en las respuestas a los requerimientos cumpliendo
criterios establecidos en la normatividad vigente. El detalle de las actividades desarrolladas se relacionan en el
seguimiento cuatrimestral efectuado por la Oficina de Control Interno al Plan Anticorrupcién y de Atencién a la
Ciudadania en el componente 4.
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“Numeral 7. La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencién a
quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la
adopcién de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen. ”
En cuanto a las sesiones programadas por la Veeduria Distrital para el desarrollo de los Nodos y otras actividades
dispuestas por la red, la Subsecretaria de Gestion Corporativa participa en la plenaria de la Red Distrital de Quejas
y Reclamos vy, el equipo de trabajo del proceso de Atencion a la Ciudadania realiza la participacion en los nodos
(intersectorial de mujeres, capacitacion y formacion) de conformidad con las sesiones programadas, el detalle de
las actividades desarrolladas se relacionan en el seguimiento cuatrimestral efectuado por la Oficina de Control
Interno al Plan Anticorrupcion y de Atencién a la Ciudadania en el componente 4.

Por otra parte y de acuerdo a la informacion suministrada por el proceso de Atencion a la Ciudadania remitida
mediante correo electrénico del 19 de julio de 2021 en relacion con adopcién de recomendaciones dadas desde
Veeduria Distrital se inform6 lo siguiente: “La Secretaria Distrital de la Mujer, a través de la Subsecretaria de
Gestion Corporativa - Proceso de Atencion a la Ciudadania, recibio el informe “Gestion de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos (I semestre 2021)”, en el cual no se formularon recomendaciones dirigidas estrictamente a
nuestra Entidad, respecto de la atencién de PQRS .

| 7. CONCLUSIONES

7.1. FORTALEZAS
En desarrollo del seguimiento, esta Oficina evidencio las siguientes fortalezas:

1. La gestion del proceso de Atencién a la Ciudadania en cuanto al seguimiento oportuno de las peticiones
gue ingresan a la entidad, evidenciado en los correos semanales enviados a las dependencias responsables.

2. Las actividades desarrolladas (sensibilizaciones) tendientes al mejoramiento continuo de la gestion de las
peticiones, las cuales fueron evidenciadas e informadas en el seguimiento al Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano del primer cuatrimestre de 2021.

3. El cumplimiento en la elaboracion, presentacion y publicacion de los informes de seguimiento a las PQRS.

4. Laelaboracion de documentos orientados a establecer pautas y lineamientos que ayuden al fortalecimiento
de la Entidad en relacion con la gestion de peticiones y la interaccién con la ciudadania.

5. Se resalta que la entidad da cumplimiento al Decreto 371 de 2010 en relacion a los procesos de atencion al
ciudadano y la atencion a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

7.2.OPORTUNIDADES DE MEJORA
A continuacion, se enuncian las oportunidades de mejora encontradas a lo largo del seguimiento, con el &nimo de

identificar mejoras potenciales que el proceso de Atencion a la Ciudadania, podria tener en cuenta para su
autoevaluacion y por ende para la formulacion de acciones de mejoramiento:

o < Numeral del PROCESO
N OPORTUNIDAD Y/O RECOMENDACION Informe RESPONSABLE
Se presenta una diferencia entre la informacion reportada por el
proceso en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones 6.1 Atencidon a la
Ciudadanas — Bogotéa te Escucha y la contenida en los informes de ' Ciudadania

seguimiento, situacion que puede llevar a desinformacion y
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Numeral del PROCESO

N OPORTUNIDAD Y/O RECOMENDACION Informe RESPONSABLE

confusiones en el analisis de la informacion, asi como el reporte de
resultados. Por lo que se recomienda tener una base de datos propia
con las peticiones que ingresan y que se tramitan al interior de la
Entidad que permita tener informacién precisa y depurada con el
fin de hacer un seguimiento idoneo con el estado definitivo de las
peticiones.

Se evidenciaron deficiencias en el registro que el proceso de
Atencién a la Ciudadania lleva en cuanto a las peticiones verbales,
por lo que se recomienda realizar un registro mas detallado teniendo Atencidén a la

2. : . . hy” 2 ; .
en cuenta las directrices establecidas en el Manual para la Gestion 6 Ciudadania
de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor
de Bogota.

En revision de los lineamientos y politicas de operacion se
identificaron deficiencias en su aplicacion, por lo que se
recomienda actualizar de acuerdo con la operatividad del sistema el Atencidén a la

3. . o o . 6.3 . g
procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas, Ciudadania
reclamos y sugerencias de la ciudadania” y/o dar cumplimiento a lo
establecido en dicho documento.

Se evidencid que en la pagina web de la entidad no existe un espacio iy
e s . Atencion a la
4. | en la que se lleve a cabo la notificacion por aviso, por lo que se 6.3 Ciudadania

recomienda adelantar las actuaciones a que haya lugar.

Se evidencid que de las peticiones en las que se hace traslado por
no competencia o cierre por no competencia, no en todos los casos
se deja comentario de los motivos por los cuales se hace traslado o 6.3 Atencidén a la
cierre de la peticion por lo que se recomienda establecer ' Ciudadania
lineamientos claros en el registro de la informacion para estos
casos.

Respecto al registro de las peticiones en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”, se
evidenciaron deficiencias en el diligenciamiento de la informacion
(ausencia del radicado de entrada y/o salida, clara descripcion de la
peticion, clasificacion de la tipologia, registro de la respuesta, entre
6. | otros), respuesta con mas de un radicado y clasificacion correcta del
canal de ingreso. Por lo que se recomienda fortalecer el
diligenciamiento de dicha herramienta dando cumplimiento a lo
dispuesto en el Manual para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas y
en deméas documentos emitidos por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

6.3 Atencion a la
6.4 Ciudadania

Se recomienda realizar un seguimiento mas detallado a las
7. | peticiones teniendo en cuenta las situaciones identificadas por la 6.4
Oficina de Control Interno.

Atencion a la
Ciudadania
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. Numeral del PROCESO
N° PORTUNIDAD Y/O RECOMENDACION
OPORTU /O RECO clo Informe RESPONSABLE
Teniendo en cuenta que no fue posible evidenciar la entrega de la
respuesta a la (el) peticionario (a) del 100% de las peticiones de la
muestra evaluada, se recomienda fortalecer los seguimientos que Atencion a la
8. . - . . 6.4 ; .
realiza el proceso de Atencion a la Ciudadania en los cuales se Ciudadania
valide la fecha de entrega/notificacion efectiva de las respuestas a
la (el) peticionario (a).
Respecto al informe de defensora a la ciudadania se evidencié que
este se baso en referirse a las cifras contenidas en el Informe de
Gestion de PQRS y de Atencion a la Ciudadania, sin tener en cuenta
las debilidades detectadas en los informes de seguimiento Atencion a la
presentados por la Oficina de Control Interno, por lo que se ; .
. . . L : Ciudadania
9. | recomienda cotejar la informacién contenida en el Informe de 6.5
L L . . (Defensora de la
Gestion de PQRS y de Atencion a la Ciudadania con el reporte de . .
L. . " , . Ciudadania)
peticiones que se puede extraer del sistema “Bogota te escucha”, lo
anterior con el fin de detectar posibles dificultades en el tramite de
las peticiones recibidas en la entidad, en cumplimiento a la funcion
establecida en el numeral 3 del articulo 14 del Decreto 847 de 2019.
7.3.HALLAZGOS
Numeral
Tema o Palabras | 40" | cONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO Proceso ID LUCHA
Clave Responsable | (reincidencia)
Informe
Gestion
Disciplinaria
Prevencion y
.| Directiva 003 de Atencion
Se observo el 2003 Integral a
incumplimiento Debilidad en la Mujeres
de las politicas - aplicacion de L Victimas de
. - Procedimiento Investigacion . .
Cumplimiento de operacién 5, Gestion de las controles y SanCIones Violencia
1. de 6.3 11,15y 21, asi L . actividades y . N/A
L Peticiones, Quejas . de tipo L
Procedimientos como de la establecidas en L Gestidn del
L Reclamos y disciplinario
actividad 10 - los Talento Humano
Sugerencias de la L
del - . procedimientos.
S Ciudadania AC- S
procedlmlento -z Territorializacion
PR-02 version 6 P
de la Politica
Publica
Atencidn a la
Ciudadania
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Numeral
Temao Palabras | * 40" | coNDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO Proceso ID LUCHA
Clave Responsable | (reincidencia)
Informe
Manual para la
Gestion de
Se observaron L
-~ Peticiones
debilidades en .
. Ciudadanas -
el registro de i Debilidades en la
. version 2 L
peticiones S aplicacién de
(Diciembre de o Lo
verbales criterios Investigacion
- . 2019) de la - ? .
Peticiones (presencial y / normativos y sanciones Atencion a la
2 6.2 L Secretaria General - - . N/A
verbales telefonico) en p de tipo Ciudadania
Alcaldia Mayor de i Lo
la base de datos 7 Desconocimiento | disciplinario
o Bogota ;
suministrada de normativa
bor el proceso | e 10 223.10.4 |  APlicable
de Atencion a .
la Ciudadania Capitulo 12 del
Decreto 1069 de
2015
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