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| 1. INFORMACION GENERAL

1.1. DESTINATARIOS DE LA AUDITORIA
La presente auditoria tiene como destinatarios principales:

a) La Secretaria de Despacho, como Representante Legal de la Secretaria Distrital de la Mujer.

b) La Directora de Gestion del Conocimiento, como Lideresa del proceso de “Gestion del Conocimiento”.

c) La Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad, como coordinadora de la implementacion de las
politicas publicas de igualdad para las mujeres y sus lineas estratégicas en todas las localidades del Distrito
Capital y por fungir organizacionalmente como la Jefa inmediata de la Direccion de Gestion del
Conocimiento.

d) Lideresas de los procesos transversales como son la Subsecretaria de Gestion Corporativa del proceso de
Atencion a la Ciudadania, Jefa de la Oficina Asesora de Planeacion de los procesos de Planeacion y
Gestidn y Direccionamiento Estratégico, Directora de Talento Humano como lideresa de la Gestion de
Talento Humano y la Directora Administrativa y Financiera como lideresa de la Gestion Administrativa.

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

e Yazmin Alexandra Beltran Rodriguez
e Claudia Cuesta Hernandez

| 2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA \

Evaluar el disefio y la efectividad de los controles internos del proceso de Gestién del Conocimiento, aplicables a
la operacion y funcionamiento de los Centros de Inclusion Digital (CID), en el marco de los lineamientos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) y la normatividad vigente relacionada.

| 3. ALCANCE DE LA AUDITORIA |

La presente auditoria comprende la evaluacion sobre la gestién llevada a cabo entre el 01 de mayo de 2021 hasta
el mes de junio de 2022.

Nota: El establecimiento de este periodo no limita la facultad de la Oficina de Control Interno para pronunciarse
sobre hechos previos o posteriores que, identificado su nivel de riesgo o materialidad, deban ser revelados.

| 4. CRITERIOS DE LA AUDITORIA |

4.1. En cuanto a las actividades de control que se evaluaron en la presente auditoria, se tuvieron en cuenta los
siguientes documentos del proceso de Gestion del Conocimiento:
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Tabla N°1. Procedimientos Proceso de Gestion del Conocimiento
Relacionados Operacién CID
. (g Fecha Implementacion
Documento del Proceso Auditado Cadigo LUCHA LUCHA
Caracterizacién del Proceso de Gestion del Conocimiento — V2 GDC-CA 21/08/2020
Lineamientos Metodoldgicos para Procesos de Formacion - V4 GDC-PR-3 24/08/2020

* Fuente: Sistema Integrado LUCHA -Modulo de Gestién Documental

4.2. En cuanto a la planta de personal de la SDMujer:

e Decreto Distrital 428 de 2013, mediante el cual se adopta la Estructura Interna de la Secretaria Distrital
de la Mujer.

e Resolucion 212 del 31 de mayo de 2021 “Por la cual se modifica el Manual Especifico de Funciones y de
Competencias Laborales para los empleos de la Secretaria Distrital de la Mujer, contenido en la
Resolucion No. 096 del 4 de marzo de 2019

4.3. Para la revision de la operacion desarrollada en los Centros de Inclusién Digital, se tomaron como criterios
las obligaciones establecidas en los contratos por prestacion de servicios profesionales y de apoyo a la gestion de
los procesos de formacién de la Direccion de Gestion del Conocimiento asociados al proyecto de inversion 7673.

4.4. Criterios establecidos en los estudios previos en lo relacionado con la infraestructura fisica para atencion a la
ciudadania en CID — Centros de Inclusion Digital, en concordancia con la norma técnica NTC — 6047 y lo
estipulado por la Veeduria Distrital en el documento nombrado “Lineamientos Arquitectonicos y de Accesibilidad
al Medio Fisico de Puntos de Servicio al Ciudadano” vigencia 2018, de conformidad con lo establecido en el
Acuerdo 24 de 1993, la Ley 197 de 2014 y la Norma Técnica Colombiana - NTC 6047.

4.5. También se tuvieron en cuenta otros lineamientos y parametros aportados en:

Manual de Atencion a la Ciudadania AC-MA-01 vigente.

e Procedimiento Encuestas de Satisfaccion AC-PR-12 vigente.
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania PQRS AC-
PR-02 vigente.

e Manual para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

e Articulo 5 del Decreto 491 de 2020, en el que se ampliaron los términos para atender las peticiones
contempladas en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 (CPACA), el cual fue derogado con la Ley 2207
del 17 de mayo de 2022.

e Mapas de riesgos e instrumentos de planeacion aplicables a la unidad auditable y al objetivo de la auditoria.

o Directiva 008 de 2021, normativa mediante la cual se dan lineamientos para prevenir conductas irregulares
relacionadas con el incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los
manuales de procedimientos institucionales, asi como por la perdida, o deterioro, o alteracion o uso
indebido de bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas
de informacion.

Nota: Se tomaré la sigla CID para referirse a los Centros de Inclusién Digital.
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| 5. RIESGOS DE LA UNIDAD AUDITABLE IDENTIFICADOS EN LA AUDITORIA

Incluidos en el Mapa de Riesgos de Corrupcion

Cubierto en la
Auditoria

Si

Descripcion
Inducir a las mujeres que participan de los procesos de formacion a otorgar
dadivas
Identificados por la Oficina de Control Interno:
Cubierto en la

Auditoria
Pérdida de la informacién producto de los procesos de formacion. Si

Descripcién

| 6. METODOLOGIA

El presente ejercicio auditor se realizé en el marco de las Normas Internacionales de Auditoria Interna emitidas
por el Instituto de Auditores Internos, el “Estatuto de Auditoria para la Secretaria Distrital de la Mujer” y el
“Cédigo 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, asi como los lineamientos establecidos para el Proceso
Seguimiento, Evaluacion y Control.

Planeacion de la Auditoria:

La etapa de planeacién se llevo a cabo inicialmente examinando la informacion relacionada con el conocimiento
de la unidad auditable y en este sentido se realiz6 una revision documental de la caracterizacion del proceso y sus
correspondientes procedimientos y formatos, mapa de riesgos, plan operativo anual del proceso y el area
encargada. Adicionalmente, se tomaron como insumo las funciones tanto de la dependencia involucrada en el
desarrollo del proceso como de las (0s) de profesionales asignadas (0s) a esta y el contenido de las minutas de los
contratos por prestacion de servicios y de apoyo a la gestion de las personas que hacen parte de la operacién de
los Centros de Inclusién Digital.

Adicionalmente, mediante memorando radicado N°3-2022-002063 del 26 de abril de 2022 se realiz6 el anuncio
del desarrollo de la auditoria y se solicité una reunién previa con el fin de profundizar en el conocimiento del
proceso a auditar y los principales aspectos de la operacion general de los centros, la cual fue aceptada con
memorado radicado N°3-2022-002070 del 26 de abril de 2022. Dicha reunion previa se realizo el 05 de mayo de
2022 con el equipo de trabajo relacionado con la operacion de los Centros de Inclusion Digital de la Direccion de
Gestion del Conocimiento.

Asimismo, como parte de la etapa de planeacion de auditoria, se enviaron solicitudes de informacion a través de
los siguientes memorandos radicados en el sistema ORFEO:

e Radicado N°3-2021-002273 (12.05.2022) dirigido a la Direccion de Gestion del Conocimiento de asunto,
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Solicitud informacidn auditoria al Proceso de Gestion del Conocimiento Centros de Inclusién Digital -
Plan Anual de Auditoria 2022.

e Radicado N°3-2022-002341 (19.05.2022), enviado a la Direccion de Talento Humano con asunto
relacionado con la solicitud informacion Planes de Emergencia CIOM vigencias 2021 y 2022.

e Radicado N°3-2021-002342 (19.05.2022) dirigido a la Direccién de Gestién del Conocimiento de asunto,
Solicitud informacidn auditoria al Proceso de Gestion del Conocimiento Centros de Inclusién Digital -
Plan Anual de Auditoria 2022.

e Radicado N°3-2021-002376 (24.05.2022) dirigido a la Direccion de Gestion del Conocimiento de asunto,
Solicitud informacion auditoria al Proceso de Gestion del Conocimiento Centros de Inclusion Digital -
Plan Anual de Auditoria 2022 — Informacion PQRS.

Como resultado de lo anterior, se determiné el enfoque, alcance, tipo de auditoria y los criterios normativos
descritos en el numeral 4 del presente informe y pruebas a ejecutar, como marco para la evaluacion independiente
aspectos que fueron documentados en el plan especifico de la auditoria y en el programa de trabajo interno teniendo
en cuenta los componentes del Modelo Estandar de Control Interno (MECI) a auditar.

Se culminé el proceso de planeacidn con la realizacion de la reunidn de apertura, para lo cual se envi6 invitacion
mediante memorando con radicado N°3-2022-002401 de 25 de mayo de 2022, donde se anuncié el inicio de la
etapa de ejecucion de la auditoria al Proceso de Gestion del Conocimiento — CID, se envié la Carta de
Representacion para la firma de la lideresa de la unidad auditable y se anex6 el plan especifico de la auditoria.
Dicha reunion se llevo a cabo el 27 de mayo de 2022 a las 03 PM horas, mediante la plataforma Teams y por
medio de memorando N°3-2022-002436 del 31 de mayo de 2022 se recibi6 firmada la Carta de Representacion en
la que se manifiesta la veracidad, calidad y oportunidad de la entrega de la informacion presentada a lo largo del
proceso auditor, como uno de los instrumentos para la actividad de la Auditoria Interna establecidos en el articulo
2.2.21.4.8 del Decreto 1083 de 2015.

Desarrollo de la Auditoria:

La fase de ejecucion inicié con el andlisis de la informacion recolectada en la fase de planeacion y se llevaron a
cabo las siguientes actividades que configuran la aplicacion de técnicas y procedimientos de auditoria a lo largo
del proceso auditor:

1. Se examinaron los datos y la informacion consignada en los diferentes sistemas de informacion de la entidad
y se revisaron las publicaciones que se realizan sobre los servicios de formacion y datos generales que se
publican con relacion al proceso auditado en las paginas web de la Entidad y del OMEG — Observatorio de
Mujer y Equidad de Género.

2. Se construyeron listas de chequeo para la revision de la aplicacion del procedimiento “Lineamientos
Metodologicos para Procesos de Formacion” y las obligaciones establecidas en los contratos de prestacion
de servicios profesionales y de apoyo a la gestion para las (los) profesionales que desarrollan el rol de
facilitadoras (es), profesionales de apoyo CID y profesional experto en desarrollo de la plataforma MOODLE;
parametros donde se identificaron puntos especificos que refieren la verificacion de la operacion de los Centros
de Inclusién Digital. Dichas listas de chequeo se aplicaron por parte del equipo auditor dentro de las visitas y
entrevistas realizadas seglin programacion y plan especifico de auditoria formato SEC-FO-17.




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

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 7 de 74

3. Adicionalmente se construyéd la lista de chequeo especifica para realizar la revision de los parametros
identificados en los estudios previos de los contratos de arrendamiento de las Casas de Igualdad de
Oportunidades para la Mujer CIOM donde operan los Centros de Inclusion Digital de las localidades visitadas
y verificadas, relacionados con el contenido de la norma técnica NTC — 6047 y lo estipulado por la Veeduria
Distrital en el documento nombrado “Lineamientos Arquitectonicos y de Accesibilidad al Medio Fisico de
Puntos de Servicio al Ciudadano” vigencia 2018, de conformidad con lo establecido en el Acuerdo 24 de 1993,
la Ley 197 de 2014 y la Norma Técnica Colombiana - NTC 6047.

4. En cuanto al uso del sistema de informacién SIMSIONAL, a partir del mes de marzo la Oficina de Control
Interno cuenta con un usuario consulta para el desarrollo de auditorias internas a los procesos misionales que
hacen uso de este sistema, por lo cual se solicité una capacitacion para el equipo auditor centrada en el uso del
maodulo de formacion que es gestionado por el proceso de Gestién del Conocimiento para la gestion de la
operacion de los CID, la cual se llevo a cabo el 16 de mayo de 2022 a través de la plataforma Teams.

5. Se programaron visitas de auditoria a los CID de las localidades de Fontibdn, Suba, Antonio Narifio, Rafael
Uribe Uribe, Teusaquillo y Chapinero, dicho ejercicio se desarroll6 con el &nimo de revisar en que consiste la
operacion de los centros en el marco de los criterios de la presente auditoria y especialmente en las obligaciones
establecidas en los contratos de prestacion de servicios profesionales y de apoyo a la gestion de las (0s)
facilitadoras (es); lo anterior dado que no se cuenta con documentos o procedimientos que describan el
guehacer diario de los CID. La siguiente tabla muestra la localidad y la fecha de visita realizada:

Tabla N°2 Visitas CID Localidades
CID- Localidad Visitada Ubicacion CID al interior Fecha Visita
de la CIOM
Fontib6n Primer Piso 31 de mayo 2022
Suba Primer Piso 01 de junio 2022
Teusaquillo Primer Piso, con escaleras 02 de junio 2022
Chapinero Primer Piso 02 de junio 2022
Antonio Narifio Segundo Piso 01 de junio 2022
Rafael Uribe Uribe Primer Piso 31 de mayo 2022

* Fuente: Construccion propia equipo auditoras OCI.

6. A partir de las visitas realizadas a los Centros de Inclusion Digital CID vy las verificaciones realizadas en el
marco de la auditoria, se requirié como parte de la verificacion, solicitar soportes adicionales a través de las
siguientes comunicaciones:

e Radicado N°3-2021-002439 (31.05.2022) dirigido a la Direccién de Gestion del Conocimiento de
asunto, Solicitud acceso carpeta compartida - Informacién actividades facilitadoras (es) para el
desarrollo de la Auditoria al Proceso de Gestion del Conocimiento Centros de Inclusion Digital - Plan
Anual de Auditoria 2022.

e Radicado N°3-2022-002442 de (31.05.2022) enviado a la Direccion de Talento Humano con el fin
de solicitar los Planes de Emergencia CIOM vigencias 2021y 2022 de las CIOM localidades de Suba,
Antonio Narifio y Rafael Uribe Uribe, donde operan los CID visitados.
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7.

8.

Se realizaron entrevistas a las profesionales que fungen como coordinadoras para la operacion de los Centros
de Inclusion Digital CID, las cuales se desarrollaron en las siguientes fechas mediante reunidn virtual por
aplicacion Teams Institucional:

Tabla N°3 Entrevistas Coordinacidn por Roles CID

Coordinadora por Rol Fecha de Entrevista
Coordinadora Operacién CID 27 de mayo de 2022
Coordinadora MOODLE 02 de junio de 2022
Programador y Disefiador plataforma MOODLE 02 de junio de 2022

* Fuente: Construccion propia equipo auditoras OCI.

Para revision de la aplicacion de los procedimientos de Encuestas de Satisfaccion AC-PR-12 y Gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania PQRS AC-PR-02, se convocé a una reunién con
los coordinadores del proceso de Atencion a la Ciudadania mediante la Plataforma Teams con el fin de precisar
los lineamientos que se han venido brindando a los procesos misionales en el marco de la aplicacién de las
encuestas de satisfaccion institucional y la utilizacion de formatos relacionados con la gestién de PQRS, la
cual fue realizada el 07 de junio de 2022 tal como consta en grabacién autorizada y listado de asistencia.

Con el proposito de realizar la verificacion al tramite y gestién de las PQRS a cargo de la Direccion de Gestién
del Conocimiento en lo correspondiente con los Centros de Inclusion Digital (CID), se efectu6 revision de la
informacidn solicitada por este despacho y que fue remitida mediante radicado N°3-2022-002313 del 16 de
mayo 2022, en el cual se relacionan un total de 55 solicitudes de PQRS recibidas en el periodo comprendido
entre mayo 2021 al mes de abril 2022. Por lo anterior, del total de solicitudes recibidas (55) se seleccionaron
como muestra a verificar en la presente auditoria 10 peticiones teniendo como criterio la tipologia y el asunto
de la peticion, tal como se relaciona en la tabla N°04.

Tabla N°4 Priorizacion Muestra Auditoria PQRS
ftem _ _I\!l]mero_ _Criterio se_zlt_eg:cién muestra auditpr_l"a
Peticion/Radicado Tipo de Peticién Asunto Peticién
1 1457692021 X
2 2490262021 X
3 2757592021 X
4 2968842021 X
5 2884842021 X
6 3558412021 X
7 3951992021 X
8 2-2022-001544 X
9 2-2022-002247 X
10 718422022 X

* Fuente: Construccion propia equipo auditoras OCI.

Es de sefialar que dentro de la muestra seleccionada hay dos (2) peticiones (resaltadas en gris) que
corresponden a requerimientos presentados por otras entidades, las cuales se gestionaron de acuerdo con
los lineamientos establecidos en el Manual de Gestidn de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldia Mayor de
Bogota, por lo que segln corresponde, se les dio tramite a través del sistema ORFEQ institucional y no se
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registraron en el Sistema Bogota te Escucha. Es asi como en este sentido este despacho realizo la
verificacion del tramite de estas dos (2) peticiones dentro de lo registrado en el sistema ORFEO
institucional, de acuerdo con los criterios indicados en el numeral 4 del presente informe.

10. En cuanto a la revision realizada a la ejecucion del Plan Operativo Anual (POA) propia del proceso de
Gestion del Conocimiento, se tomo la informacion y datos concernientes con la operacion de los Centros
de Inclusion Digital para el primer trimestre de 2022 y para examinar la ejecucion y el seguimiento llevado
a cabo por el proceso a Productos — Metas — Resultados (PMR) del Proyecto de Inversion 7673 se tuvo en
cuenta el periodo comprendido entre enero a abril 2022. Lo anterior en razén a que ya se cuenta con el
Informe de Evaluacion por Dependencias Vigencia 2021, donde se evalud la gestion realizada por las
diferentes areas y procesos de la entidad mediante los instrumentos de planeacion.

Finalmente, con base en la informacion y datos recopilados y la aplicacién de las técnicas de auditoria descritas
anteriormente, se llevd a cabo el analisis correspondiente para evaluar la operacion de los Centros de Inclusion
Digital CID, en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG) y la normatividad vigente
relacionada.

Es importante mencionar que esta auditoria fue realizada con base en el andlisis de diferentes muestras aleatorias
seleccionadas por el equipo auditor a cargo de la realizacion del trabajo. Una consecuencia de esto es la presencia
del riesgo de muestreo, es decir, el riesgo de que la conclusion basada en la muestra analizada no coincida con la
conclusion a que se habria llegado en caso de haber examinado todos los elementos que componen la poblacion.

Como ultima etapa, con la informacion identificada y consolidada a lo largo del presente trabajo se construye el
informe cuyas conclusiones se clasifican en fortalezas y debilidades; estas Gltimas que a su vez estan compuestas
por dos tipos, las oportunidades de mejora y los hallazgos, cuyas definiciones se detallan a continuacion:

» Oportunidad de mejora: Situacion que podria convertirse en un futuro incumplimiento de un requisito
(hallazgo) que podria llegar a tener efectos sobre el cumplimiento de los objetivos, procesos, planes,
programas o proyectos. 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 o0 en caso de que sea
requerido, las mismas deberan documentarse en el correspondiente plan de mejoramiento.

= Hallazgo: Es el resultado de 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). Los hallazgos deben ser objeto de formulacion 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 emprenderdn 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 accion institucional. Su
objetivo primordial es promover que la gestion de la entidad se desarrolle en forma eficiente y transparente, a
traves de la adopcion y cumplimiento de las acciones correctivas y/o de la implementacion de metodologias
orientadas al mejoramiento continuo.
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| 7. RESUMEN EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Tipo de
Resultado

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Consecutivo

H-01-GC-2022

H-02-GC-2022

H-03-GC-2022

H-04-GC-2022

H-05-GC-2022

H-06-GC-2022

0-01-GC-2022

0-02-GC-2022

0-03-GC-2022

0-04-GC-2022

0-05-GC-2022

0-06-GC-2022

0-07-GC-2022

0-08-GC-2022

Titulo

Incumplimiento Lineamientos relacionados con
la Aplicacién del Procedimiento Encuestas de
Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de 2021.
Inoportunidad en las respuestas generadas por
el Proceso de Gestion del Conocimiento a las
PQRS relacionadas con CID

Desatencion de los lineamentos sobre traslado
de peticiones por “No Competencia”
Desatencion en la ampliacion de términos
frente a peticiones incompletas a través del
Sistema Bogota te Escucha

Desatencion a las condiciones (respuesta de
fondo) de las respuestas de las PQRS
Aplicacion de formatos obsoletos para la
presentacion de PQRS en los buzones de
sugerencias de las CIOM

Tipo de Vinculacion de Personal para la
Operacion de Procesos Formativos

Registro y periodicidad Actividades del
Procedimiento

Diferencias en el Horario de Atencion de los
Centros de Inclusion Digital

Documentos insuficientes para describir la
operacion de los Centros de Inclusion Digital
CID

Formalizacion de los documentos que se vienen
utilizando para la operacion de los Centros de
Inclusion Digital en el aplicativo institucional
LUCHA

Adopcion de Formato Externo de Autorizacion
de Aparicion Audiovisual en diferentes Medios
de Comunicacion

Reforzar el Conocimiento en los diferentes
instrumentos y politicas institucionales para la
gestion y operacion del Proceso de Gestion del
Conocimiento

Debilidades en los Planes de emergencia y
sefializacion en caso de evacuacion

Proceso/ Dependencia
Responsable

Gestion del Conocimiento

Gestion del Conocimiento

Gestidn del Conocimiento

Gestidn del Conocimiento

Gestidn del Conocimiento

Territorializacion de la
Politica Publica
Atencion a la Ciudadania
Gestion del Conocimiento
Gestion de Talento
Humano

Gestion del Conocimiento

Gestion del Conocimiento
Gestion de Talento
Humano

Gestion del Conocimiento

Gestidn del Conocimiento

Gestion del Conocimiento
Comunicacion Estratégica

Gestion del Conocimiento
Oficina Asesora de
Planeacion

Gestidn de Talento
Humano
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Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora
Oportunidad
de Mejora
Oportunidad
de Mejora
Oportunidad
de Mejora
Oportunidad
de Mejora
Oportunidad
de Mejora

Oportunidad
de Mejora

0-09-GC-2022

0-10-GC-2022

0-11-GC-2022

0-12-GC-2022

0-13-GC-2022

0-14-GC-2022

0-15-GC-2022

0-16-GC-2022

0-17-GC-2022

0-18-GC-2022

0-19-GC-2022

0-20-GC-2022

0-21-GC-2022

0-22-GC-2022

0-23-GC-2022

Rampas de acceso a las CIOM y/o CID para
usuarias (0s) en sillas de ruedas o personas con
movilidad reducida (PMR)

Puertas, Cuartos de Bafio, instalaciones
sanitarias y compartimentos en bafios para
usuarias (0s) con discapacidad fisica y/o PMR
Personas con Movilidad Reducida
Sefalizacion  para  usuarias  (0s) con
discapacidades, en sillas de ruedas y/o PMR
Personas con Movilidad Reducida.

Brigada de emergencia y atencion a
emergencias y contingencias

Estudios previos y anexos técnicos de la
contratacién de inmuebles de las Casas de
Igualdad de Oportunidades para las Mujeres

Adecuacion del espacio fisico de los Centros de
Inclusion Digital

Evaluacién del disefio del control del riesgo
“Inducir a las mujeres que participan de los
procesos de formacion a otorgar dadivas”
Desarticulacion de los Proceso de Atencién a la
Ciudadania y Gestion del Conocimiento para
prevenir el riesgo de pagos por la prestacion de
los servicios ofertados por la Entidad.

Mejoras del modulo de formacion del
SIMISIONAL

Novedades en la Informacién publicada en
Paginas Web Institucional y OMEG
Novedades en la Informacion publicada en la
Guia de Tramites y Servicios del Distrito
Registro de informacidn del radicado de entrada
en el Sistema Bogota te Escucha

Notificacion de respuestas a la (el) peticionaria
(0)

Respuestas que en su contenido relacionan
enlaces con errores de acceso

Optimizacion en la Generacion de Constancias
de Participacion

DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
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Tipo de . . Proceso/ Dependencia
Resultado Consecutivo Titulo Responsable

Gestion Administrativa
Gestion de Talento
Humano
Gestion del Conocimiento

Gestion Administrativa

Gestion
Administrativa y Gestion
del Talento Humano
Gestion
de Talento Humano
Gestion Administrativa
Territorializacion de la
Politica Publica
Gestion Contractual
Gestion del Conocimiento
Gestion Administrativa

Gestion del Conocimiento

Gestion del Conocimiento

Gestidn del Conocimiento

Gestion del Conocimiento
Comunicacion Estratégica
Gestion del Conocimiento
Atencion a la Ciudadania

Atencién a la Ciudadania
Gestidn del Conocimiento

Gestion del Conocimiento

Gestion del Conocimiento
Planeacion y Gestion
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| 8. RESULTADOS DETALLADOS LA AUDITORIA

8.1. AMBIENTE DE CONTROL

8.1.1. Normatividad Distrital marco para Operacion Centros de Inclusién Digital

FORTALEZAS:

1.

Se cuenta con los parametros dados desde el Documento CONPES Distrital 04 de 2019 Politica Publica
Distrital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion 2019 — 2038, en el que el objetivo especifico N°3 establece
la accion de Generar procesos de Innovacion Social y Pablica que aporten a lograr un Desarrollo
Humano Sostenible y se encuentra dirigido a la generacién de conocimiento asociado a potenciar la
participacion; desarrollando capacidades y competencias digitales mediante la apropiacion y el uso de las
TIC en la solucién problematicas sociales por medio de laboratorios de innovacidn digital. Temas que se
articulan con lo que se lleva a cabo por el proceso de Gestion del Conocimiento en la operacién de los
Centros de Inclusion Digital CID.

En el Acuerdo Distrital N°761 de 11 de junio de 2020 emitido por el Concejo de Bogota D.C, “Por medio
del cual se adopta el Plan de desarrollo econdmico, social, ambiental y de obras publicas del Distrito
Capital 2020-2024 “Un nuevo contrato social y ambiental para la Bogota del siglo XXI”, el modelo
pedagdgico de operacion de los Centros de Inclusién Digital CID se encuentra contenido en el programa
Transformacion digital y gestion de TIC en un territorio inteligente, que al respecto sefiala:

e “Generar las capacidades necesarias para realizar la adecuada coordinacion y articulacion de los
proyectos de transformacion digital y gestion de TIC en el Distrito. Estas capacidades estan centradas
en talento humano especializado, esquemas de acompafiamiento, campafias de comunicacion y
difusién, habilitacion de tecnologias, laboratorios de innovacion y deméas elementos que permitan
generar valor a las iniciativas TIC de los sectores” y

e “La Transformacidn digital y gestion de TIC para un territorio inteligente, contempla dos ejes de
accion: primero, el acompafiamiento para la formulacion e implementacién de las agendas de
transformacion digital, en los sectores administrativos de la ciudad; segundo, la promocién del
fortalecimiento de la gestion de tecnologias al interior de las entidades del Distrito.”.

Dichas acciones se encuentran materializadas en concordancia con la misionalidad de la entidad, mediante
el plan estratégico institucional y la ejecucion de sus proyectos de inversion que procuran desarrollar el
fortalecimiento de los espacios CID y las acciones inmersas para su operacion.

Se evidencio que el Decreto Distrital N°428 del 27 de septiembre de 2013 emitido por la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C. “Por medio del cual se adopta la estructura interna de la Secretaria Distrital de la Mujer,
y se dictan otras disposiciones”, contempla en su articulo 11 literal | como funcién de la Direccion de
Gestion del Conocimiento, la construccion de lineamientos e implementacion de procesos de formacion
enmarcados en la Politica Publica de Mujer y Equidad de Género que, de manera implicita se encuentra
asociada a la operacion de los Centros de Inclusion Digital y a las principales acciones® establecidas para
disefiar e implementar procesos de formacion, de las que se observaron las siguientes indicadas en el

1 Lineamientos de Formacién Centros de Inclusién Digital, Bogota 2020 — 2024 pagina 7.



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

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 13 de 74

documento Lineamientos de Formacion:

e Disefar e implementar procesos formativos donde las mujeres se transformen en creadoras de
contenidos para la web segun sus intereses y necesidades.

e Continuar brindando procesos formativos sélidos para el aprendizaje y uso basico de herramientas
TIC, seguridad digital para mujeres y prevencion de violencias digitales.

8.1.2. Lineamientos Internos para Operacion Centros de Inclusion Digital

FORTALEZAS:

1. Se cuenta con el documento nombrado Lineamientos de Formacion Centros de Inclusion Digital - Bogota
2020 — 2024, el cual despliega el abordaje en el uso y apropiacion de las TIC como herramienta para lograr
un mayor empoderamiento de las mujeres que conlleva a fortalecer aspectos educativos, sociales, acceso
al mercado, laboral, la participacion ciudadana, la incidencia politica, y otros aspectos conducentes al
mejoramiento en la calidad de vida de las mujeres en el marco de la implementacion de la Politica Pablica
de Mujeres y Equidad de Género PPMYEG; desarrollados a través de las herramientas conceptuales TIC,
TAC y TEP aplicadas en los procesos de formacion que se brindan desde los Centros de Inclusion Digital
gerenciados desde la Direccion de Gestion del Conocimiento.

8.1.3. Elemento de Control - Desarrollo del Talento Humano

FORTALEZAS:

1. De acuerdo con las visitas realizadas a los Centros de Inclusién Digital de la muestra de auditoria
seleccionada, se evidencio que la Direccidn de Gestion del Conocimiento cuenta con un talento humano,
gue no solo facilita el cumplimiento de las metas del proceso, sino que en su labor diaria demuestra un
alto compromiso con las personas que acceden a los procesos de formacion, que, sin duda aporta un valor
agregado en la eficacia del servicio y la calidad humana del mismo.

2. Asi mismo, se observé que el equipo de facilitadoras(es) en aras de la misionalidad de la Entidad y como
producto de su compromiso y su alto sentido de pertenencia elaboran piezas gréaficas y pedagogicas para
el desarrollo de los procesos formativos, asi como diferentes comunicaciones para la convocatoria y
difusion.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:
Oportunidad de Mejora N°01 — Tipo de Vinculacion de Personal para la Operacion de Procesos Formativos

De acuerdo con la reunion efectuada el 05 de mayo de 2022 como parte del conocimiento de unidad auditable y la
informacion suministrada por el proceso mediante radicado N°3-2022-002313 del 16 de mayo de 2022, se
identific que las personas que operan los Centros de Inclusion Digital se encuentran bajo la modalidad contractual
de Prestacion de Servicios Profesionales y de apoyo a la gestion.

Asimismo, se evidencié mediante la aplicacion de procedimientos de auditoria (relacionados en el numeral 6) y la
revision de instrumentos y documentos aportados y definidos por el proceso como lineamientos de formacion CID
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y programacion de procesos de formacion 2021 y 2022, que los Centros de Inclusion Digital operan de manera
ininterrumpida durante el horario de atencion de servicio al publico establecido institucionalmente para las CIOM.
Lo cual quiere decir que de acuerdo con el quehacer diario que se realiza en los Centros de Inclusién Digital, el
rol de facilitadoras(es) ejecutan las actividades propias de los procesos formativos y adicionalmente en ejercicio
de dicho rol, realizan asesorias y orientaciones requeridas por la ciudadania acerca del uso de las herramientas
TIC, lo que en el marco de las directrices establecidas en la Resolucion Interna 0269 de 2021 y las disposiciones
normativas frente a este tipo de actividades laborales en el sector publico, podria llegar a configurarse dentro de
un contrato realidad.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibid réplica por parte del proceso auditado, se mantiene el contenido de la presente
oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar (radicado N°3-
2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacidén(es) Especifica(s):

1. Analizar la viabilidad de ampliar la planta de personal para la sostenibilidad del modelo pedagdgico de
operacion de los Centros de Inclusion Digital que es realizado por el rol de facilitadoras (es), en virtud de
lo dispuesto por el Decreto Nacional 1800 de 2019 “Por el cual se adiciona el Capitulo 4 al Titulo 1 de
la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de Funcién Pdblica, en
lo relacionado con la actualizacion de las plantas globales de empleo”, que indica a las entidades y
organismos de la Administracién Publica, con el objeto de mantener actualizadas sus plantas de personal,
la necesidad de revisar sus plantas cada dos afios. Para lo cual se cuenta con el tiempo necesario y suficiente
para que el proceso adelante las acciones que considere pertinentes en la intencion de continuar
fortaleciendo y mejorado estos procesos en cumplimiento de la misionalidad de la entidad.

2. Solicitar el acompafiamiento y asesoria a la Direccion de Talento Humano como dependencia competente
para analizar la viabilidad, estructurar y solicitar dicho requerimiento de la Entidad, ante el Departamento
Administrativo del Servicio Civil en su oportunidad.

3. Generar mecanismos y/o controles que eviten la materializacion de la relacion laboral y/o contrato realidad
para la operacion de los Centros de Inclusion Digital desarrollados por el rol de facilitadoras(es).

8.1.4. Formulacion POA del proceso de Gestién del Conocimiento:

FORTALEZAS:

1. El proceso de Gestion del Conocimiento formul6 el Plan Operativo Anual (POA) con base en el objetivo
estratégico y su misionalidad estableciendo para la vigencia 2022 la programacion de catorce (14) metas,
las cuales contribuyen al cumplimiento y alcance del mismo, tomando como linea de base el nimero de
mujeres inscritas y formadas en concordancia con los reportes generados desde el sistema de informacién
SIMISIONAL, en su modulo de formacidn para los Centros de Inclusion Digital CID.

2. De igual forma, se evidencié la construccion de los planes de accion correspondientes, que son
instrumentos de planeacion del proceso desde donde se monitorean mensualmente las actividades que
hacen parte de dicho plan y que responden a todo lo que implica desarrollar procesos de formacién tanto
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de manera presencial como virtual, pasando por la identificacion de los procesos metodoldgicos, el
aprendizaje continuo, la articulacion interna en cuanto a plan de formacion, el continuo mejoramiento de
la infraestructura tecnolégica y fisica y el consolidado de planeacién metodoldgica que se elabora para la
implementacion de los procesos de formacion que se desarrollan en los CID.

A continuacidn, se presentan las actividades del plan de accidn de la meta del proyecto de inversion 7673
para las vigencias 2021 y 2022 relacionadas con la operacion de los Centros de Inclusion Digital, de
acuerdo con lo reportado por el proceso Gestion del Conocimiento mediante el memorando radicado N°3-
2022-002313.

Tabla N°5 Actividades Plan de Accién Meta Proyecto de Inversion 7673

Actividades Plan de Acciéon 2021 -Meta 1 Actividades Plan de Accién 2022 - Meta 1

1.Disefio y socializacion interna de una estructura
metodoldgica que oriente técnicamente la oferta formativa de
la entidad.

2.Disefio 'y /o actualizacion de tres (3) contenidos
pedagogicos, para ofertar a las mujeres de la ciudad en
coherencia con el modelo de operacion de los Centros de
Inclusion Digital y que contemplen metodologias desde el
enfoque de derechos de las mujeres, género y diferencial.

1.Diseflar y /o actualizar cinco (5) contenidos
pedagogicos de formacion.

2.Disefiar e implementar una (1) estrategia de
convocatoria para asegurar la vinculacion de
mujeres a los procesos de formacion presencial,
virtual y de la plataforma Moodle.

3.Elaborar tres reportes mensuales de
seguimiento a las mujeres formadas: Uno (1) de
los CID, uno de Moodle, uno de otros procesos
de formacién en el marco de la Gerencia de
Formacion

3.Elaboracién de un (1) reporte mensual de seguimiento

4.Disefio de una (1) estrategia de convocatoria para asegurar
la vinculacién de mujeres a los procesos de formacion

4.Realizar cuatro (4) jornadas de reconocimiento
a las mujeres formadas en los Centros de
Inclusion Digital

5.Adecuacion de la infraestructura tecnoldgica de los Centros
de Inclusién Digital, aportando a la inclusion del enfoque
diferencial

5.Adecuar la infraestructura tecnolégica de los
Centros de Inclusién Digital, aportando a la
inclusion del enfoque diferencial

6.Elaboracién de una (1) memoria del proceso de formacién
durante la vigencia que recoja los aprendizajes cualitativos de
las mujeres

6.Actualizar una (1) memoria del proceso de
formacioén durante la vigencia que recoja los
aprendizajes cualitativos de las mujeres

* Fuente: Memorando Respuesta solicitud de informacion con radicado No. 3-2022-002313 enviado DGConocimiento.

8.2 ACTIVIDADES DE CONTROL

8.2.1 Verificacion ejecucién del procedimiento de Lineamientos Metodoldgicos para Procesos de Formacién
GDC-PR-03 Version 4 de 2020

FORTALEZAS:

1. De acuerdo con la actividad N°1 “Identificar capacidades a desarrollar en las mujeres y necesidades de
cualificacién, asi como de experiencias pedagégicas adelantadas por las dependencias en temas
relaciones con los derechos de las mujeres” el proceso informé mediante radicado N°3-2022-002313 de
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fecha 16 de mayo de 2021 que “Como instrumento para identificar las capacidades a desarrollar en las
mujeres y necesidades de cualificacion, durante el 2021 se implementd un formato de sistematizacion -
Bitacoras que a partir de la experiencia del equipo de facilitadoras (es) CID da cuenta de las necesidades
y capacidades a desarrollar y fortalecer en las mujeres que participan de los procesos formativos en los
CID. Para lo corrido del 2022 se estan registrando estos insumos en una matriz donde se priorizan las
principales variantes de mejora para potenciar el impacto educacional de la oferta formativa en las
participantes.

De igual manera con el objetivo de sistematizar y consolidar las experiencias pedagogicas adelantadas
por las distintas dependencias en temas relacionados con los derechos de las mujeres, se generd la matriz
general de la oferta formativa de la Secretaria Distrital de la Mujer, la cual detalla y brinda informacién
de cada uno de los procesos formativos vigentes al interior de la entidad. .

Como evidencia de la actividad el proceso aporté los archivos del consolidado de los documentos que se
nombran como Bitacoras, documentos elaborados por las(os) facilitadoras(es) para los meses de mayo de
2021 a mayo 2022 sobre la programacién diaria de las jornadas realizadas para los procesos de formacion;
el cual contiene la meta de aprendizaje, objetivo, contenidos tematicos, desarrollo de la sesién, duracion,
técnicas metodolégicas y pedagdgicas a utilizar en la sesidén y como se evalta el cumplimiento del objetivo
del aprendizaje, de igual manera se aport6 la Matriz de necesidades de formacion 2021 y 2022, donde se
identifico que se enuncian las temaéticas clasificadas en tecnoldgicas, emprendimiento, formacién en
derechos, desarrollo personal entre otros.

Asimismo se allegé como soporte la Matriz Diagnostica de Formacién; que en su contenido se tiene
informacién como: Afio de ofertay afio en el que se piensa iniciar a ofertar, nombre del programa/curso,
area del conocimiento, meta del PDD con la cual se relaciona, tipo de formacién, nimero de horas de
formacion, entrega certificado y tipo de certificado entregado, modalidad, antigliedad del programa,
Numero de cohortes ofrecidas desde su creacién, perfil de los potenciales beneficiarios, tipo de
convocatoria a los beneficiarios, nimero de beneficiarios actuales en formacion, oportunidades de mejora
en la formacion, dependencia de la SDMujer encargada de la oferta, nombre proyecto de inversion por
medio del cual se financia, Presupuesto 2021 asignado por cada proyecto de inversién, meta alcanzada a
la fecha etc., y es asi que en concordancia con las evidencia y soportes se da cumplimiento de la actividad
N°1 del procedimiento evaluado.

Con respecto a la actividad N°2 “Priorizar los temas del plan de formacion de la entidad dirigido a las
mujeres en temas de los derechos de las mujeres” el proceso indicdO mediante comunicacion N°3-2022-
002313 de fecha 16 de mayo de 2022 que “El Plan de Formacién, incluye la identificacion y seguimiento
de los procesos de desarrollo de capacidades de la entidad que se encuentran asociados a metas del Plan
de Desarrollo Distrital 2020-2024, compromisos Convenio SENA y/o construccion de contenidos.”. En
cumplimiento a esta actividad el proceso aportd el Plan de Formacién de la entidad para el cuatrienio
2022-2024, el cual incluye la formacién que se ofrece desde las areas y procesos misionales de la entidad.
Dentro de dicho documento se identifica la dependencia responsable, meta plan de desarrollo,
cumplimiento de la meta, proceso formativo/curso, nimero de horas, meta del cuatrienio, avance en
cumplimiento en las mujeres formadas, proyeccion de la meta, entre otros datos. Adicionalmente, producto
de la entrevista realizada el dia 27 de mayo de 2022 al rol de Coordinacion de facilitadoras (es), se aporto
la matriz de priorizacién de las necesidades de formacion de la vigencia 2021 y 2022 documento que da
cuenta del cumplimiento del registro que se indica en el procedimiento como evidencia de la actividad
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N°2.
3. Respecto a la actividad N°5 “Elaboracion de lineamientos de formacion con orientaciones para el disefio

metodolégico y didactico de los procesos de informacion, sensibilizacion, capacitacion y/o profundizacion
segun corresponda”, el proceso menciond mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo de
2022 que “Contamos con los lineamientos de Formacion de Centros de Inclusion Digital que permiten
definir la manera de operacién metodolégica, pedagogica y operativa de la oferta de desarrollo de
capacidades en estos espacios virtuales y presenciales; esto en coherencia con el procedimiento interno.

(...).

Dado que la Secretaria Distrital de la Mujer no es una entidad de educacién formal y por lo tanto no
puede certificar en ningun nivel los procesos formativos propios, la oferta de desarrollo de capacidades
de los CID se centra Unicamente en procesos de sensibilizacion que se encuentran en el rango de 10 a 20
horas de ejecucion. Este tipo de oferta formativa genera un menor porcentaje de desercion en las
participantes y una mayor oportunidad de convocatoria al publicitarse como cursos cortos y sencillos de
realizar.

Ahora bien, en el proceso de identificacién de la oferta formativa de la entidad y en coherencia con el
procedimiento, se ha definido un lineamiento con criterios basicos y pasos a seguir a la hora de que una
dependencia de la entidad tome la decision de disefiar, oferta e implementar un proceso de desarrollo de
capacidades. (...)".

Por lo anterior se da cumplimiento a esta actividad toda vez que el proceso aport6 los documentos
nombrados como Lineamientos de Formacion de los CID 2020-2024 y el Lineamiento de Formacién desde
la Direccion de Gestion del Conocimiento.

Conforme con la actividad N°7 “Retroalimentar, ajustar y complementar al interior de la entidad de los
lineamientos de formacion” el proceso informé mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo
de 2022 que “A partir de la construccion el documento de lineamientos metodoldgicos de los procesos de
formacion y de la retroalimentacion interna del mismo, se realiz6 la propuesta de actualizacién de los
CID en la cual se proyectaron todos los cambios que se estan implementado en los mismos. Asi mismo a
partir de la retroalimentacion realizada al documento de lineamientos metodoldgicos de los procesos de
formacion, se estructurd y actualmente se esta ejecutando la transicion de la oferta formativa de la entidad
y la virtualizacion de la oferta formativa de la Direccion de Gestion del Conocimiento implementada en
distintas plataformas a la plataforma oficial Moodle.” y de acuerdo con la evidencia aportada por el
proceso se recibieron Renders y fotografias de las adecuaciones de los CID en las vigencias 2021-2022 y
documentos en PDF de los cursos de la Direccion de Gestion del Conocimiento virtualizados en la
plataforma Moodle, matriz de priorizacion de las necesidades de formacion de la vigencia 2022.
Adicionalmente, Producto de la entrevista realizada el dia 27 de mayo de 2022 a la Coordinacion de las
(os) Facilitadoras (es) se aportd el documento elaborado sobre lecciones aprendidas de la vigencia 2020 y
2021 en el que se recoge la retroalimentacion de los lineamientos de formacion, documento que da cuenta
del cumplimiento del registro indicado por el procedimiento.

Acorde con la actividad N°8 “Validar y aprobar al interior de la entidad de los lineamientos de
formacion” el proceso indicé mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo de 2022 que
“Desde la Direccién de Gestion de Conocimiento reconocemos que las dependencias de la entidad son




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

S SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03
ALCALDIA MAYOR o
DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 18 de 74

auténomas en definir las tematicas, metodologias y acciones pedagdgicas de formacién. Sin embargo, se
hace necesario contar con unos criterios basicos y comunes para realizar procesos orientados al
desarrollo de capacidades con y para las mujeres.

A partir, de las experiencias formativas de las dependencias, se construy6 un lineamiento de los procesos
de formacion, este contiene los pasos minimos que debe seguir una dependencia de la entidad al tomar la
decisién de disefiar e implementar procesos de desarrollo de capacidades. (...)”

De acuerdo con los soportes aportados se evidencio que para la construccion del lineamiento se realizaron
mesas de trabajo de fechas 10, 11, 12, 14, 16 de mayo, 28 de junio, 1, 6 de julio, 4 de agosto, 1, 8, 10, 11,
de septiembre, 13, 27 de octubre y 10 de noviembre de 2021 con las diferentes dependencias misionales
de la entidad y, asimismo, se llevaron a cabo mesas de trabajo para orientar y dar linea técnica en la
construccion de contenido de los procesos de formacién y su vinculacion en la plataforma Moodle. Para
evidenciar el cumplimiento de esta actividad el proceso aportdé adicionalmente el Lineamiento de
Formacién Direccién Gestién del Conocimiento y las actas de mesas de trabajo realizadas. Producto de la
entrevista ejecutada el dia 27 de mayo de 2022 a la Coordinacion de las (os) facilitadoras (es), se aporto
el PDF de la aprobacion realizada a dichas actas por parte de la Directora de Gestion del Conocimiento y
es asi que con las evidencias citadas se da cumplimiento a la presente actividad.

Conforme a la actividad N°7 “Socializar y apropiar de los lineamientos de proceso a implementar con el
personal encargado de su implementacion” el proceso mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16
de mayo de 2022 informa que “(...) se adjuntan actas de reuniones con el equipo de facilitadoras (es)
TIC de los Centros de Inclusion Digital donde se socializaron lineamientos de formacién de la Direccion
de Gestion de Conocimiento, en estas reuniones gque generalmente son de caracter mensual, se evidencia
la socializacién de lineamientos de formacion, operativos, pedagdgicos y metodoldgicos como también
retroalimentacion de equipo facilitador TIC.”.

Se allegaron a este despacho, 29 actas de reunion de equipos de formacidn realizadas entre los meses de
mayo y julio de 2021 con diferentes tematicas de tipo formativas y operativas en los formatos “Evidencia
de Reuniones Internas y Externas codigo GA-FO-24 version 3 de fechas 3, 6, 14, 18, 21, 24, 25, 27 de
mayo, 1, 8, 15, 18 de junio y 8, 21 de julio de 2021 con el correspondiente registro de asistencia; en donde
se socializaron las diferentes teméticas en relacion a los lineamientos emitidos por parte de la Direccién
de Gestion de Conocimiento. Producto de la entrevista realizada el dia 27 de mayo de 2022 a la
Coordinacion de las (os) facilitadoras (es) se aport6 la evidencia de reunion interna y externa de fecha 14
de mayo de 2022 donde se realizé la socializacion de transferencia de conocimiento con relacién a los
lineamientos del proceso formativo, documentos y soportes que dan cumplimiento con la actividad del
procedimiento.

Nota: A partir de esta actividad, los nUmeros consecutivos registrados en el procedimiento presentan
errores, por lo cual se recomienda su verificacion y ajuste.

Con respecto a la actividad N°9 “Elaborar los contenidos, metodologias y didacticas para el desarrollo
de capacidades de los procesos de informacion, sensibilizacion, capacitacion y/o profundizacion segln
corresponda”, el proceso mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo de 2022, manifestd
que “Se remiten guias de disefio metodoldgico elaboradas en la vigencia 2021 y 2022.

Evidencias:1. GUIA Derechos de las Mujeres y H. TIC, 2. GUIA Habilidades Digitales 3. GUIA
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Habilidades Socio Emocionales, 4. GUIA Prevencién de Violencias Digitales, 5. GUIA Introduccion
Indicadores genero 6. GUIA Construccion y Aplicacion Indicadores género, 7. GUIA Constructoras Tic
para la Paz.”

De acuerdo con las evidencias aportadas se observo que los documentos nombrados como guias incluyen
en su contenido la descripcién de metodologias que dan cuenta del cumplimiento con la actividad del
procedimiento.

Conforme con las actividades N°10 “Los contenidos requieren virtualizacion” y la N°11 “Virtualizar los
contenidos y materiales para su implementacion a través de Tecnologias de Informacién y Comunicacion”
el proceso informé mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo de 2022 que “La seleccion
de cursos y contenidos a virtualizar se realiza a partir de 2 categorias que permiten priorizar la necesidad
y efectividad de la oferta virtual: i) Cursos o contenidos que tienen mayor demanda ii) Cursos o contenidos
gue permiten desarrollar los insumos de manera virtual. En este sentido para el afio 2020 segun el
lineamiento de virtualidad por pandemia de la SDMujer, se virtualizo la oferta formativa vigente y que
cumplia con estas 2 caracteristicas ademas de la creacién de nuevos contenidos aptos para tal accion.

Para el afio 2021 de manera progresiva se fue ampliando el modelo virtual a una modelo de
implementacion mixto con oferta virtual y presencial en la medida que se flexibilizaban las medidas de
bioseguridad por COVID 19 a nivel distrital. Para el afio 2022 se ha mantenido el modelo de
implementacidn mixto con una oferta virtual de 6 cursos: 1) Habilidades Socioemocionales 2) Habilidades
Digitales para la Autonomia de las Mujeres 3) Prevencion de violencias digitales 4) Claves para ingresar
al mundo laboral 5) Introduccion a los Indicadores de género 6) Construccion y uso de los Indicadores
de género, y finalmente con una oferta presencial del curso: Habilidades Digitales para la Autonomia de
las Mujeres dado su nivel basico que facilita el acceso de las mujeres al mundo digital a partir de su
teléfono movil ™.

De acuerdo con la respuesta anterior, para el cumplimiento de estas actividades se aport6 la Resolucién
N°0149 de fecha 19 de marzo de 2020 “Por la cual se confiere trabajar bajo la modalidad de trabajo en
casa extraordinario, a las y los servidores publicos de la Secretaria Distrital de la Mujer y se dictan otras
disposiciones” y las Guias metodologicas con contenidos de todos los procesos de formacion tanto
virtuales como presenciales (Derechos de las Mujeres y Herramientas TIC, Habilidades Digitales,
Habilidades Socio Emocionales, Prevencion de Violencias Digitales, Introduccion Indicadores género,
Construccién y Aplicacion Indicadores Género, Constructoras TIC para la Paz), siendo documentos que
se enuncian como registros de las actividades del procedimiento.

Es importante acotar que también referente a la actividad N°12 “Realizar la Validacion de contenidos”,
en la entrevista efectuada el dia 27 de mayo de 2022 con la Coordinacion de Facilitadoras (es) y de acuerdo
con lo informado mediante radicado N°3-2022-002444 de fecha 31 de mayo de 2022 (...)se realizo
ejercicio de validacion de contenidos con el equipo de facilitadoras (es) de los Centros de Inclusion
Digital, asi: - Reuniones con el equipo de facilitadoras (es) de los Centros de Inclusion Digital -
Documentos que evidencian los ajustes realizados a los contenidos a partir de los aportes realizados por
el equipo de facilitadoras (es) de los Centros de Inclusién Digital en las reuniones mencionadas
anteriormente”. Resultado de la entrevista realizada el dia 27 de mayo de 2022 a la Coordinacién de las
(os) Facilitadoras (es) se aport6 los documentos de ajuste de los procesos formativos de Derechos de las
Mujeres y Herramientas TIC de fecha abril 2022 y Habilidades Socioemocionales de fecha junio de 2021
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10.

11.

realizado en conjunto con facilitadoras (es), documentos que dan cuenta del cumplimiento del registro de
la actividad.

Respecto a la Actividad N°13 “Implementar los procesos de informacion, sensibilizacion, capacitacion
y/o profundizacion segin corresponda”, el proceso manifestd mediante radicado N°3-2022-002313 de
fecha 16 de mayo de 2022 que “Para la convocatoria de las mujeres, la Direccion de Gestion del
Conocimiento, en coordinacion con Comunicaciones, publica de manera periddica piezas comunicativas
a través de las redes oficiales de la entidad, en dichas piezas comunicativas las mujeres pueden acceder
a un formato de inscripcion en linea, en donde registran sus datos para luego ser contactadas por la
facilitadora designada. Asimismo, en el micrositio de la OMEG, en el botdn cursos, ubicado en el mend
principal del micrositio, se encuentran los procesos de formacion ofertados, y por cada curso un boton
de inscripcién, el cual lleva a al formato en linea.

Los datos recopilados en el formato en linea son consolidados y depurados por la persona contratada
como coordinadora de los CID, quien a su vez se encarga de organizar los grupos de mujeres a formar
por mes, para luego ser designados a facilitadoras (es). Las (0s) facilitadoras (es) luego se encargan de
hacer un seguimiento de cada una de las mujeres, con un sistema de puntaje, y asi verificar el avance de
cada ciudadana en el curso; las mujeres que culminan como minimo el 75% de las actividades propuestas
en el proceso de formacidn son registradas en el Sistema de Informacion Misional -SIMISIONAL. (...)"".

Para el cumplimiento de esta actividad el proceso aporté la base consolidada en Excel de mujeres inscritas,
la base consolidada de mujeres formadas 2021 y 2022 donde se incluye el (CID, nimero de cedula,
apellidos y nombres, fecha de nacimiento, correo electrénico, teléfono fijo/celular, sexo, identidad de
género, barrio, localidad, escolaridad, discapacidad, etnia, proceso aprobado, fecha de inicio y
finalizacién), de igual forma se aport las capturas de publicaciones de la oferta brindada en las diferentes
redes sociales de los meses de mayo, junio, agosto, septiembre de 2021 y de la vigencia 2022 se aportaron
las ofertas de los meses de febrero, marzo, abril. Asimismo, se allegaron las capturas de pantalla de
publicaciones de los procesos formativos en el micrositio del OMEG vy los Formatos de inscripcion en
linea por cada uno de los cursos ofertados, con los documentos aportados se da cumplimiento con la
actividad del procedimiento.

Con relacion a la Actividad N°14 “Realizar el seguimiento y monitoreo al proceso de implementaciéon del
proceso disefiado” el proceso informé mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo de 2022,
que “Toda vez que los procesos de formacién responden a la meta 1 del proyecto de inversion 7673, las
actividades encaminadas al cumplimiento de dicha meta son monitoreadas a través del reporte mensual
del instrumento de planeacién Plan de Accion. Las actividades que hacen parte del plan de accion,
responden entonces a todo lo que implica desarrollar procesos de formacién tanto de manera presencial
como virtual pasando por los procesos metodoldgicos, el aprendizaje continuo, la articulacion interna, el
continuo mejoramiento de la infraestructura tecnologica y fisica, etc.(...)”.

En este sentido, el proceso aporté como evidencia del cumplimiento a la actividad durante lo corrido de
los meses entre febrero a mayo de 2022, el formato de Formulacién y Seguimiento Plan de Accion codigo
DE-FO-05 version 8 vigente desde el 4 de enero de 2022, en donde se describen cada una de las actividades
como la programacion y ejecucion de las mismas. También, se allegé el Plan de Accion 2021 de los meses
de mayo a diciembre de 2021 en el formato Formulacion y Seguimiento Plan de Accion codigo DE-FO-
05 version 7 vigente desde el 23 de septiembre de 2020. Producto de la entrevista realizada el dia 27 de
mayo de 2022 a la Coordinacion de las (os) Facilitadoras (es) se aport6 el archivo de gestién en Excel
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12.

13.

donde se registra la informacion de las ciudadanas y se realiza el seguimiento y monitoreo con respecto a
numero de mujeres asignadas, aprobadas, nivel de desercion (precoz, temprana,) y los motivos de esa
desercion (motivos personales ( tiempo, salud, trabajo...), no le interesan los contenidos, la metodologia,
falta apoyo tutoria o plataforma, no tiene acceso a las TIC ( dispositivos, conexidn, correo, apps), no se
establecio contacto, ya realizé el proceso formativo, inscripcion repetida; documentos que revisados por
este despacho hacen parte del registro descrito en la actividad del procedimiento.

Conforme a la actividad N°15 “Evaluar el proceso de informacion, sensibilizacion, capacitacion y/o
profundizacion segun corresponda para dar sostenibilidad del proceso o de ser necesario modificar
acciones.” el proceso indic6 mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo de 2022 que
“Algunos de los procesos que permiten dar cuenta de la evaluacion de los procesos de formacion son:

1.Documentos de Lecciones Aprendidas, los cuales visibilizan el proceso de recoleccion de
informacidn y analisis de la misma para proponer y realizar las acciones de mejora pertinentes a
nivel metodoldgico y pedagdgico frente a la implementacion de la oferta formativa CID.

2. Espacios de socializacion de experiencias como: Graduaciones y entrevistas que dan cuenta de
hallazgos y experiencias desde la voz de las mujeres participantes en los procesos formativos de los
CID.

3. Consolidado de las encuestas de entrada y de salida, asi como encuestas de satisfaccion las
cuales recogen la evaluacion de cada mujer con respecto al curso realizado y que permiten asi
mismo realizar acciones de mejora en la implementacion de la oferta formativa CID.

De acuerdo con las evidencias aportadas por el proceso, se recibieron los documentos de lecciones
aprendidas para aplicar en las vigencias 2021 y 2022. De igual forma se aport6 el informe consolidado de
encuesta de satisfaccion el cual tiene como objetivo evaluar los cursos que ofrece el proceso de Gestidn
de Conocimiento y la oferta formativa Centros de Inclusion Digital CID, donde se especifican los
productos y servicios ofrecidos en la vigencia 2021 y 2022, documentos que son descritos como registros
de la actividad revisada.

En relacion con la actividad N°16 “Ajustar las guias metodoldgicas de informacion, sensibilizacion,
capacitacion y/o profundizacién segun corresponda, para que el procedimiento se fortalezca” se informo
mediante radicado N°3-2022-002313 de fecha 16 de mayo de 2022 que ““segun requerimiento se anexan
documentos donde se evidencian los ajustes realizados a los procesos formativos de Habilidades socio
emocionales y Derechos de las mujeres y herramientas TIC”.

Con respecto a la evidencia aportada se verificd el registro que describe la actividad toda vez que se allegd
el documento ajustes proceso formativo “Habilidades Socio Emocionales” de junio 2021, y el Documento
Ajustes “Derechos de las Mujeres y Herramientas TIC de abril 2022”, los cuales dan cuenta del desarrollo
de dicha actividad. Como resultado de la entrevista realizada con la Coordinacion de las (0s) Facilitadoras
(es) el dia 27 de mayo de 2022, se aportaron evidencias adicionales en cuanto a la aplicaciéon de esta
actividad como reuniones internas y externas de fechas 28 de mayo y 16 de junio de 202 realizadas con el
equipo de facilitadoras (es) de los Centros de Inclusion Digital CID, donde se evidencian los ajustes
realizados a los contenidos a partir de los aportes realizados por este equipo de trabajo.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA:
Oportunidad de Mejora N°02 — Registro y periodicidad Actividades del Procedimiento

De acuerdo con lo indicado por la Coordinacion de las (0s) Facilitadoras (es) en entrevista realizada el dia 27 de
mayo de 2022, dicha servidora aclard que el registro definido como “Instrumentos de sistematizacion” para la
actividad N°16 “Sistematizar la experiencia de informacion, sensibilizacion, capacitacion y/o profundizacion
segun corresponda (...)” del procedimiento objeto de evaluacion no se refiere a un sistema de informacion o
software especifico, sino que dicho registro se traduce en documentos cualitativos donde se evidencian
experiencias de formacion. Adicionalmente y de conformidad con la respuesta a solicitud de informacion con
radicado N°3-2022-002444 de 31 de mayo de 2022, el proceso manifiesta que “En el marco de los procesos de
sistematizacion de la experiencia formativa se disefiaron distintos documentos que aportan a tal fin, dentro de los
cuales se encuentran: - Documentos de Lecciones aprendidas: En el mismo se encuentra por cada uno de los
cursos ofertados, una relacion que contiene la descripcion del curso, las lecciones aprendidas (acorde a
modalidad virtual y presencial) y las oportunidades de mejora. - Documento de andlisis de Encuestas de
satisfaccion.”, registros que no estan declarados en el procedimiento formalizado en el aplicativo LUCHA.

Por otra parte y de conformidad con la revision efectuada a la periodicidad de las actividades N° 5, 7,12 y 16 del
procedimiento “Lineamientos Metodologicos para Procesos de Formacion” se observo que el tiempo de ejecucion
esta registrada en forma mensual, situacion que no se pudo evidenciar dentro de los soportes allegados con el fin
de establecer el cumplimiento de la periodicidad para cada una de las actividadades descritas anteriormente.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibid réplica por parte del proceso auditado, se mantiene el contenido de la presente
oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar (radicado N°3-
2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Analizar y actualizar el contenido del procedimiento GDC-PR-3 “Lineamientos Metodologicos para
procesos de Formacion” que permitan que la periodicidad y los registros establecidos en cada una de las
actividades sean congruentes y reflejen su ejecucion, sin dejar espacio a la interpretacion.

2. Solicitar la asesoria y acompafiamiento del proceso de Planeacion y Gestion con el liderazgo de la Oficina
Asesora de Planeacion, con el fin de analizar los cambios y mejoras que se requieren realizar en el
procedimiento examinado.

8.2.2. Operacidn de los Centros de Inclusion Digital

FORTALEZAS:

1. Seevidenci6 que desde las lecciones aprendidas identificadas en el desarrollo de los procesos de formacion
que se llevan a cabo desde el rol de facilitadoras (es), se identifican mejoras y nuevas tematicas para los
contenidos de dichos procesos, asi como metodologias que permiten uso de las herramientas TIC, TACy
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10.

TEP 2 como parte de los contenidos para los diferentes procesos de formacion.

Se destaca que desde el rol de facilitadoras (es) se vienen estableciendo estrategias de difusion y

posicionamiento de los procesos de formacion brindados desde los CID en trabajo conjunto con las

profesionales de las Casas de Igualdad y Oportunidades CIOM.

Se evidencid la articulacion de los servicios brindados desde las Casas de Igualdad y Oportunidades CIOM

en cuanto a la difusion de los procesos de formacion que se ofrecen desde los CID, mediante la divulgacién

de la informacidn en encuentros Psicosociales, eventos realizados desde el rol de Referentas (es), Contigo
en tu Barrio, Ferias de Servicios y Jornadas de Territorializacién entre otros.

Se resalta también la gestion de las (os) facilitadoras (es) en cuanto a la busqueda de trabajo conjunto con

entes U organizaciones externas a la administracion distrital; como empresas privadas, universidades,

sindicatos, grupos focales, colectivos entre otros, con las cuales se realizan ejercicios de oferta de servicios
tanto de los Centros de Inclusion Digital como de otros servicios que brinda la entidad.

Se evidencid desde el rol de facilitadora (or) se realiza el seguimiento sobre la desercion, brindando

diferentes opciones como flexibilidad en los horarios para llevar a feliz a término el proceso de formacion

correspondiente.

Para las personas inscritas en los procesos de formacion que se encuentran en un nivel de avance bajo, se

cuenta con tres encuentros virtuales que permiten adicionar puntajes a la calificacion final para culminar

el proceso de formacion.

Se utilizan herramientas tecnoldgicas de comunicacion con la ciudadania que participa en los diferentes

procesos de formacién, como son WhatsApp business, correo electronico, grupos en las diferentes

aplicaciones, redes sociales personales e institucionales.

Se desataca la iniciativa propia de las (0s) facilitadoras (res) en cuanto a la utilizacion de mecanismos

pedagogicos aplicados a lo largo del desarrollo de los procesos de formacion.

La actividad grupal realizada “EL CID QUE SONAMOS” que contribuy6 con la mejora en la distribucion,

disposicion y presentacién de los espacios fisicos de los centros de inclusion digital, en el cual se tuvo en

cuenta las opiniones de las (0s) facilitadoras (es) de acuerdo con su experiencia y sus actividades diarias.

Dicha actividad se desarrollo en tres momentos en las reuniones virtuales de equipo de las siguientes

fechas:

- 15 de abril de 2021 (planeacion de propuesta), en las que de manera individual se hizo presentacion
de propuesta con el fin de rescatar las ideas en comun y lograr unificar criterios; para este ejercicio se
tuvo en cuenta la distribucion, la estructura, el mobiliario, las herramientas tecnoldgicas, entre otros.

- 17 de abril de 2021 (Construir propuesta de disefio CID), se realizd lluvia de ideas, en las que se
identificaron posibles puntos débiles y aspectos a mejorar. De las cuales se organizaron las
ideas contemplando cuatro factores: Fisico (Luz, areas de descanso, salones grandes, entre otros),
tecnologico (red wifi, portétiles, proyectores, entre otros), pedagdgico (mural, cine foros) y otros.

- 22 de abril de 2021 (Presentacién propuesta el CID que sofiamos), donde se realiz6 un concurso con
el equipo de facilitadoras para lo cual se crearon grupos con el prop6sito de presentar una propuesta
del CID ideal sofiado con base en las experiencias de las facilitadoras y las necesidades de las
ciudadanas. Como resultado de dicho ejercicio se realizé una votacion en la que se eligié una de las
propuestas presentadas por los grupos.

Se resalta el trabajo colaborativo entre las diferentes &reas para realizar capacitaciones, socializaciones,

talleres, entre otras actividades conjuntas, sobre temas relacionados con la implementacién de las lineas

estratégicas de la Politica Publica de Mujer y Equidad Genero y los enfoques de la misma, temas
administrativos y utilizacion de herramientas tecnolégicas y aplicaciones.

2 |ineamientos de Formacion Centros de Inclusion Digital, Bogota 2020 — 2024 — Ver Conceptualizacion TIC, TAC y TEP pagina 7.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA:
Oportunidad de Mejora N°03 — Diferencias en el Horario de Atencién de los Centros de Inclusion Digital

De acuerdo con la verificacion realizada mediante las visitas y entrevistas llevadas a cabo a lo largo de la auditoria,
se identifico que no hay claridad y uniformidad en cuanto a la informacion que manejan las facilitadoras sobre el
horario de atencidn de los Centros de Inclusién Digital de Lunes a Viernes ya que en las entrevistas se indico que
para algunos casos es de 8 am a 5 pm, otros de 8 am a 5:30 pm y segun la programacion enviada por el proceso
evaluado es de 8 am a 4:30 pm. Informacion que debe ser revisada en concordancia con lo estipulado en la
Resolucién Interna N°269 de junio de 2021, que en su articulo segundo menciona que los servicios de atencion de
las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres se prestaran a través de la modalidad presencial en
cada una de las sedes, de lunes a viernes, en el horario de 8:00 a.m. a 5:30 p.m.

De igual manera esta informacion sobre los horarios diferiere con lo establecido dentro del documento nombrado
LINEAMIENTOS DE FORMACION CENTROS DE INCLUSION DIGITAL 2020 — 2024, que en su numeral
3.1. Caracteristicas, enuncia que (...) En la modalidad presencial este acceso tiene como limitante el horario
laboral, es decir, de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. y los sabados de 8: 00 am a 12: 00 p.m., asi como
también se evidencié que dentro de lo publicado en la pagina web institucional no se tiene identificado de manera
especifica el horario de atencién de los CID.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestion del Conocimiento informé
que “Dado que los Centros de Inclusion Digital prestan sus servicios de formacion a la ciudadania a través de
un modelo de atencion virtual y presencial, la franja horaria en la cual se brindan estos servicios se ajusta a las
necesidades e intereses de las ciudadanas en cada localidad, enmarcandose y dando cumplimiento a la
implementacién del enfoque diferencial contenido en la Politica Publica de Mujeres y Equidad de Género.

Por lo anterior, la franja horaria en la cual se prestan estos servicios de forma presencial puede variar entre una
localidad y otra, permitiendo a las ciudadanas acceder a los mismos ya sea en los espacios fisicos que se han
dispuesto para ello o a través de modalidad virtual en horarios no convencionales y con el acompafiamiento del
equipo dispuesto para tal fin.”

Evidencia: Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021, no se enviaron soportes adicionales
relacionados con la Oportunidad de Mejora N°03.

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta que la presente oportunidad de mejora se identificé debido a las diferencias encontradas en la
informacidon publicada (en diferentes canales internos y externos) sobre los horarios de atencion de los CID y que
el proceso evaluado informd que se cuenta con franjas de horarios de atencion especificas por localidad, es
necesario unificar, aclarar y publicar en los diferentes canales de comunicacion internos y externos de la entidad
los horarios determinados, ademas de establecerlos de manera formal en los actos administrativos institucionales
gue se refieran al tema, para dar cumplimiento al principio de publicidad bajo los criterios de la Ley 1712 de 2014
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Transparencia y acceso a informacion publica y garantizar su conocimiento de parte de las ciudadanas(os) asi
como de los servidores y prestadores de servicios de la Entidad.

Es asi que en el marco de dicha Ley y de acuerdo con los lineamientos de servicio al ciudadano en el acceso a la
informacion publica establecidos desde la POLITICA PUBLICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA de
diciembre de 2020 dada desde la dimension de gestidn con valores para resultados de MIPG, las entidades publicas
deben cumplir con el principio de publicidad aplicado sobre toda la informacién que se comunica a través de los
diferentes canales en cuanto a los servicios que se prestan; brindando de manera precisa, certera, homogenea y con
lenguaje claro la informacion relacionada hacia las grupos de interes. Adicionalmente se debe garantizar el acceso
a informacién actualizada sobre condiciones de modo, tiempo y lugar para que la ciudadania acceda a sus derechos,
horarios de atencion, condiciones y requisitos para servicios y trdmites, actualizaciones y cambios en
procedimientos, formatos y cualquier tipo de informacion que afecte o incida en el relacionamiento entre la entidad
y sus grupos de valor. Asimismo, a nivel distrital el documento CONPES 3 POLITICA PUBLICA DISTRITAL
DE SERVICIO A LA CIUDADANIA indica que la ciudadania tiene derecho a acceder a la oferta de servicios de
la administracion distrital brindando informacion precisa, concreta y actualizada sobre los servicios que se ofrecen
en las diferentes entidades distritales; y es por esto que es imperativo que se tenga uniformidad en los datos sobre
los horarios de atencion de los CID.

En virtud de lo anterior, se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022.

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Actualizar y articular todos los documentos que contengan informacion sobre los horarios de atencién de
los Centros de Inclusion Digital, de acuerdo con los parametros establecido los actos administrativos
institucionales relacionados con el tema.

2. Publicar de manera diferenciada el horario de atencion de los Centros de Inclusion Digital a través de los
diferentes medios y canales de comunicacion, en concordancia con los parametros institucionales al
respecto.

3. Solicitar al proceso de Talento Humano que se defina institucionalmente dentro de los actos
administrativos, el horario especifico para la atencion en los Centros de Inclusion Digital.

Oportunidad de Mejora N°04 — Documentos insuficientes para describir la operacion de los Centros de
Inclusion Digital CID

De acuerdo con la verificacion realizada mediante las visitas y entrevistas llevadas a cabo a lo largo de la auditoria,
asi como la aplicacién de las listas de chequeo sobre la ejecucion de las diferentes actividades para el
funcionamiento de los CID, se evidencio6 que no se cuenta con documentos especificos (manuales, procedimientos,
guias, instrutivos, protocolos, entre otros) donde se estructure de manera légica, secuencial y sistematica, la
descripcion y/o la definicién de actividades, registros y responsables para desarrollar los procesos de formacion
dentro de la operacién de los CID.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:
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Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestidn del Conocimiento indicd que
“Para garantizar la operacion de los CID, se cuenta con los siguientes documentos que facilitan su operacién de
forma integral, dando lineamientos operacionales acerca de los aspectos metodoldgicos (tiempos de duracion,
contenidos y herramientas que facilitan el aprendizaje), asi mismo, se exalta la condensacion de estos contenidos
en una presentacion realizada al equipo de facilitadoras denominada Modelo de operacion y capacitacion 2022,
que al igual que los demés lineamientos que se expresan a continuacion, se encuentran adjunta a la presente
comunicacion, a saber:

- Carpeta Guias Metodoldgicas Procesos formativos CID: Cada una de estas guias evidencia el paso a
paso a seguir, roles y actividades durante la implementacion de cada uno de los cursos de la oferta
formativa de los CID.

- Protocolo regreso a casa mayo 2022: Este documento contiene el protocolo de retorno seguro al lugar
de trabajo para mitigar, controlar y realizar el adecuado manejo por COVID- 19 en la Secretaria Distrital
de la Mujer.

- Modelo de operacion y capacitacion 2022: Documento que desarrolla las especificaciones de
implementacién de cada uno de los cursos ofertados, asi como el modelo de operacion de los CID y las
asignaciones por localidad dentro del grupo de facilitadoras.

- Protocolo seguimiento Classroom: Este documento contiene el paso a paso para realizar el seguimiento
tanto de desarrollo de contenidos como de participacion de las mujeres inscritas en los procesos de
formacion.

Evidencia:

- Carpeta Guias Metodolégicas Procesos formativos CID
- Protocolo regreso a casa mayo 2022

- Modelo de operacidn y capacitacion 2022

- Protocolo seguimiento Classroom”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

De acuerdo con la respuesta dada por el proceso auditado se observa que si bien se aporta como evidencia los
documentos identificados como carpeta Guias Metodoldgicas Procesos formativos CID, Protocolo regreso a casa
mayo 2022, Modelo de operacién y capacitacion 2022 y Protocolo seguimiento Classroom; dichos documentos no
han sido registrados ni formalizados dentro del médulo de gestion documental del aplicativo institucional LUCHA,
como parte del listado maestro de documentos pertenecientes al proceso de Gestion del Conocimiento. Por otro
lado, si dichos documentos se vienen utilizando continuamente como referente operacional y metodoldgico para
el desarrollo de los procesos de formacion que se brindan desde los CID, precisamente deberian estar
institucionalizados y formalizados; dado que de acuerdo con el modelo de operacidn por procesos que se establece
desde MIPG en el marco de sus directrices y lineamientos, es necesario documentar las actividades clave del
proceso de gestion del conocimiento contenidas en su ciclo PHVA como parte fundamental del quehacer y del
desarrollo del objetivo mismo del proceso.

Por otro lado, a lo largo del proceso auditor se evidencié que dentro del procedimiento LINEAMIENTOS
METODOLOGICOS PARA PROCESOS DE FORMACION GDC-PR-03 de 2020 se establece la actividad N°13
IMPLEMENTAR LOS PROCESOS DE FORMACION, la cual, de acuerdo con las entrevistas y visitas realizadas




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

S SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03
ALCALDIA MAYOR o
DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 27 de 74

en el proceso auditor, obedece a una accion que contiene mdltiples pasos para el desarrollo o puesta en
funcionamiento o aplicacion de metodoldgicas para los procesos de formacién por lo cual es necesario especificar
el “COMO” se deberia implementar los procesos de informacion, sensibilizacion, capacitacion y/o profundizacion
segun corresponda, de acuerdo con la descripcién de la actividad indicada en dicho procedimiento y en virtud de
las actividades que se desarrollan cotidianamente por parte del equipo de formacion de la Direccion de Gestidn
del Conocimiento en articulacién con el grupo de facilitadoras (es) de los CID.

Igual situacion ocurre para las actividades subsiguientes a dicha implementacion, como por ejemplo las
relacionadas con LA EVALUACION DE LOS PROCESOS DE FORMACION Y AJUSTE DE ACCION DE
FORMACION, donde también se evidenci6 que requieren de una serie de pasos para llevarlas a cabo y que
asimismo deberian documentarse especificamente con el fin de que todo el equipo de trabajo vinculado al
desarrollo de los procesos de formacién tenga directrices y politicas de operacién visibles, claras y precisas.

En virtud de lo anterior, se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar remitido mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio
de 2022.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Anadlizar a partir de las actividades claves del ciclo PHVA de la caracterizacion del proceso de Gestion del
Conocimiento, los posibles documentos que se deben construir metodoldgicamente donde se describa
puntualmente el quehacer diario de las actividades que se llevan a cabo en los Centros de Inclusion Digital
CID para desarrollar los procesos de formacién.

2. ldentificar el tipo de documentos requeridos para describir el funcionamiento de los CID en concordancia
con los parametros dados desde la Guia Elaboracion y Codificacion de los Documentos SIG cédigo PG-
GU-2 en su Version N°1 de 2017.

3. Solicitar al proceso de Planeacion y Gestidn bajo el liderazgo de la Oficina Asesora de Planeacion, la
planificacion y desarrollo de capacitaciones, talleres y/o socializaciones de los lineamientos para la
elaboracion y codificacion de los documentos del SIG, dirigidos hacia el equipo de trabajo responsable de
la documentacion del proceso de Gestién del Conocimiento.

4. Requerir el acompafiamiento corrrespondiente para llevar a cabo la actualizacién y mejora continua de los
diferentes documentos del proceso de Gestion del Conocimiento en el marco de los lineamientos
establecidos por parte del proceso de Planeacion y Gestion con el liderazgo de la Oficina Asesora de
Planeacion, teniendo en cuenta los cambios realizados al mapa de procesos de la entidad.

Oportunidad de Mejora N°05 — Formalizacion de los documentos que se vienen utilizando para la operacion
de los Centros de Inclusion Digital en el aplicativo institucional LUCHA

De acuerdo con los registros y soportes aportados por el proceso de Gestion del Conocimiento en las diferentes
solicitudes de informacidn enviadas por este despacho y en las revisiones realizadas en las visitas a los CID de las
localidades de la muestra de auditoria seleccionada, se evidencio que no se encuentran formalizados dentro del
modulo de gestion documental del aplicativo LUCHA, los diferentes documentos utilizados tales como:
Lineamientos, guias metodoldgicas, bitacoras, relatorias, informes cualitativos y cuantitativos entre otros, como
parte de la operacion de los CID.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:
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Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestion del Conocimiento informo
que “Los formatos y/o documentos que se utilizan en la operacion de los Centros de Inclusion Digital, no se
encuentran formalizados en el aplicativo Lucha, en tanto se convierten en documentos de apoyo a la gestion, de
uso temporal y la informacién que recogen aportan al cumplimiento de las funciones de gestién de los procesos
formativos, por ende, no estan incluidos en el procedimiento.

En este sentido, se aclara que los documentos que hacen parte del procedimiento son aquellos que dan sustento y
permiten documentar la gestion realizada en el marco de la implementacion de los Centros de Inclusion Digital.”

Evidencia: No se adjuntaron al memorando remisorio soportes adicionales.

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En concordancia con los documentos y los soportes aportados por el proceso evaluado a lo largo del proceso
auditor y lo observado a través de las entrevistas y la aplicacion de las pruebas de auditoria, se evidencio que los
documentos como Lineamientos, guias metodoldgicas, bitacoras, relatorias, informes cualitativos y cuantitativos
entre otros, se utilizan cotidianamente como parte de la operacion de los CID en el desarrollo de los proceso de
formacidn e incluso hacen parte de los registros que se establecen como producto de las actividades descritas
dentro del procedimiento LINEAMIENTOS METODOLOGICOS PARA PROCESOS DE FORMACION GDC-
PR-03 de 2020 de los cuales se nombran por ejemplo: lineamientos de formacion, guias de disefio metodoldgico,
guias de contenido de virtualizacién, instrumentos de sistematizacién, informe de proceso de formacion; por lo
que no podrian ser considerados como documentos de “Uso Temporal ” y que por ende deberian documentarse y
formalizarse en el marco de los lineamientos de la Guia Elaboracion y Codificacion de los Documentos SIG cddigo
PG-GU-2 en su Version N°1 de 2017.

En virtud de lo anterior, se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar enviado mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio
de 2022.

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Incorporar los documentos utilizados dentro del aplicativo LUCHA médulo de gestién documental -
Sistema Integrado de Gestidn, toda vez que estos documentos se utilizan de manera permanente para el
desarrollo y operatividad de los procesos formativos que realiza en los CID, teniendo en cuenta la tipologia
que corresponda (Lineamientos, guias, formatos, entre otros).

2. Analizar si los documentos que estan siendo utilizados en el desarrollo de las actividades de los procesos
de formacién estan alineados con las obligaciones de los contratos por prestacion de servicio y de apoyo
a la gestion de las (os) facilitadoras (es).

3. Solicitar asesoria a la Oficina Asesora de Planeacion para llevar a cabo la formalizacion de los diferentes
documentos asociados a los procesos de formacion en concordancia con la Guia Elaboracion y
Codificacion de los Documentos SIG codigo PG-GU-2 en su Version N°1 de 2017.

4. Solicitar la asesoria y acompafiamiento del proceso de Planeacion y Gestion con el liderazgo de la Oficina
Asesora de Planeacion, para realizar la actualizacién y mejora continua de los diferentes documentos del
proceso de Gestion del Conocimiento de acuerdo con los parametros indicados.
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Oportunidad de Mejora N°06 — Adopcion de Formato Externo de Autorizacidén de Aparicion Audiovisual en
diferentes Medios de Comunicacion

En las pruebas de recorrido realizadas en las visitas de auditoria a los Centros de Inclusién Digital de la muestra
seleccionada, se evidencié que se esta utilizando el formato externo denominado RELEASE AUTORIZACION
APARICION AUDIOVISUAL EN DIFERENTES MEDIOS DE COMUNICACION, en el cual la ciudadania
autoriza a la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. para publicar, divulgar, emitir y promocionar cualquier tipo de
informacidon (Datos personales, iméagenes, fotografias, entre otros) de las personas que participan en los procesos
de formacidn. Dado lo anterior se identificd que dicho formato se viene utilizando con diferencias de forma en su
contenido como: unos presentan escudo de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, otros no lo tienen; otros formatos
tienen pie de pagina donde se relacionan los datos de la SDMujer y presentan el codigo de otro formato interno
GA-FO-01; entre algunas diferencias.

Imagen N°1
Formato Externo de Autorizacion de Aparicion Audiovisual en diferentes Medios de Comunicacion
RELEASBE
AUTORIZACION APARIGION AUDIOVISUAL EN DIFERENTES MEDIOS DE COMUNICACION

Yo, mayor de edad |dentificado
con la cédula de ciudadania No. de en uso de
mis plenas facultades, autorizo irevocablemente a ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA, para que
use mi:
| Frases o Declaraciones
o Nombre a Imagen o ke
o Retrato fotogrédfico o Locaciones o Pinturas ? o ?bras ::s a::
i Archivos de o Iméage
REREE SRS zmuseos 0 archivo audiovisual
colecciones ’
o Fotografias o Obra musical o Derechos de autor  © Compositor
original X

o Intérprete o Productor musical o Edicién musical

Con titulo

BOGOTA

zaCo para jda ALLALUIA S a

ilizacion i n!aladivulgadbnab*avésdesureproduwbn.moen
:elduigl lmprséo%w c;‘ﬁom:hhzmsi como su comunicacion, emision y dlvusgam:&n publiep, a
través de los medios existentes o por inventarse, induldosaquellosdeawedzar;se ‘;‘
comointernetpemlosﬁnesdeemisiéndulprogmma.ylosﬁnospromclo formativos
que la ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA estime convenientes.

*Fuente: Visitas Centros de Inclusién Digital

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestion del Conocimiento informé
que “Se entregd y socializd el documento RELEASE AUTORIZACION APARICION AUDIOVISUAL EN
DIFERENTES MEDIOS DE COMUNICACION - RELEASE copy2 - para ser utilizado por el equipo de
facilitadoras en los casos en que se requiera autorizacion por parte de la ciudadania para hacer uso de imagen
en diferentes medios de comunicacion de la Secretaria Distrital de la Mujer.

Evidencia:
- Captura de pantalla grupo interno facilitadoras.
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- Formato uso de imagen.”
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta que la réplica dada por el proceso auditado no justifica el porque se viene utilizando en los
CID de las localidades visitadas, un formato relacionado con AUTORIZACION APARICION AUDIOVISUAL EN
DIFERENTES MEDIOS DE COMUNICACION con diferencias de forma en su contenido; méaxime si fue
socializado para su uso por el equipo de facilitadoras como se menciona en el memorando 3-2022-002673, se
mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue reportado en el informe
preliminar mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022.

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Solicitar asesoria al proceso de Comunicacion Estratégica sobre los lineamientos relacionados con
Autorizacion de Apariciéon Audiovisual en diferentes Medios de Comunicacion.

2. Adoptar y formalizar el documento denominado RELEASE AUTORIZACION APARICION
AUDIOVISUAL EN DIFERENTES MEDIOS DE COMUNICACION como “Documento Externo” en
el aplicativo institucional LUCHA asociado al proceso aplicable.

3. Cuando dicho formato se tenga adoptado formalmentepor el proceso correspondiente, realizar
socializaciones al equipo de trabajo del proceso de gestién del conocimiento para dar aplicacién adecuada
con el fin de minimizar el riesgo de posibles reclamos 0 demandas.

Oportunidad de Mejora N°07 — Reforzar el Conocimiento en los diferentes instrumentos y politicas
institucionales para la gestion y operacién del Proceso de Gestion del Conocimiento

En concordancia con lo observado dentro de las visitas realizadas a los Centros de Inclusion Digital de la muestra
de auditoria, se evidenci6 que desde el rol de faclitadoras (es) existen debilidades en el conocimiento en tematicas
relacionadas con la gestion y operacion del proceso de Gestién de Conocimiento en cuanto a instrumentos como:
Mapa de procesos, instrumentos de planeacion, mapa de riesgos y documentos asociados. Adicionalmente se
observd que no se cuenta con el conocimiento adecuado sobre los lineamientos descritos en la Politica de
Privacidad y Tratamiento de Datos Personales y Manual de Atencion a la Ciudadania de la SDMuijer, esto en razén
a que las personas entrevistadas mencionan de manera general algunos temas relacionados con la aplicacion de
dichos documentos, por lo cual es necesario profundizar en estos aspectos, dado que son parametros de aplicacion
institucional.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Para la presente oportunidad de mejora se recibi6 memorando con replica de los procesos de gestion del
conocimiento y planeacion y gestion, asi:

1. Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestién del Conocimiento
inform0: “Frente al refuerzo de conocimiento, instrumentos y politicas institucionales, se diseiié un “Plan
de capacitacion para facilitadoras 20227, en el cual se plasma el plan de capacitacion para las
facilitadoras de los Centros de Inclusion Digital durante la vigencia.
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En dicho Plan se establecen contenidos asociados a los Enfoques de la Politica Publica de Mujeres y
Equidad de Género, asi como de los distintos programas, proyectos y procesos institucionales.

Evidencia:
- Plan de Capacitacién para facilitadoras de los Centros de Inclusion Digital - 2022
- Actasy listados de asistencia de las reuniones de capacitacion — 2022

Con memorando radicado N°3-2022-002625 del 22 de junio de 2021 el proceso de planeacion y gestion
menciona que: “La Oficina Asesora de Planeacion se permite informar que de manera constante realiza
socializaciones a los diferentes procesos del Sistema Integrado de Gestién, el manejo del aplicativo
LUCHA, el mapa de procesos y demas temas inherentes al modelo de operacién por procesos de la
Secretaria Distrital de la Mujer. De igual manera, se realizan socializaciones de la Politica de Privacidad
y Tratamiento de Datos Personales. Estas socializaciones se realizan en el marco de las capacitaciones
de induccidén y reinduccién convocadas por Talento Humano, y en otros espacios a solicitud de las
diferentes areas de la Entidad.

Es asi como las facilitadoras de los Centros de Inclusién Digital recibieron capacitacion sobre el mapa
de procesos, aplicativo LUCHA y Sistema Integrado de Gestion, los dias 13y 14 de junio del afio en curso
del cual se envia como evidencia pantallazos de la jornada, ademas de la presentacion empleada para
ello.”

Evidencia: El proceso de planeacion y gestion menciona que, “De igual manera, se comparten las
grabaciones de las sesiones de capacitacion mencionadas, las cuales se pueden consultar en los siguientes
enlaces:

- Sesion 1. 13 de junio de 2022 https://secretariadistritald-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/squevedo_sdmujer_gov_co/EbRNNSJULMtIvwAVOSeVIt4BZ3rUT1Gi
sgbEi2l-X8zupg?e=BogpeH

- Sesion 2. 14 de junio de 2022 https://secretariadistritald-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/squevedo_sdmujer_gov_co/ESP2q7tKEqlAl4eoUEWuUO40BNMU9Zt
GI7y3hLjJ8KSxQKg?e=JuQ1jD

Para los demas temas, se tiene programado realizar durante el segundo semestre del afio sesiones de
capacitacion, con el fin de fortalecer el conocimiento de las facilitadoras en los diferentes instrumentos
de planeacion, proteccion de datos, entre otros temas de aplicacion institucional.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

1.

Para la réplica enviada por el proceso de Gestion del Conocimiento se evidencia que, si bien se cuenta con
el documento nombrado “Plan de capacitacion para facilitadoras 2022” aportado como soporte
adicional, en el momento de las entrevistas y visitas realizadas a lo largo del proceso auditor al rol de
facilitadoras (es) se observé que existen debilidades en el conocimiento en teméticas relacionadas con la
gestion y operacion del proceso de Gestion de Conocimiento tal como se indica en la presente oportunidad
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de mejora. Por lo anterior, es necesario profundizar en el conocimiento institucional no solo en tematicas
misionales sino ampliarlo a tépicos relacionados con la gestion estratégica y operativa de la entidad.

En cuanto a la réplica aportada por el proceso de Planeacion y Gestion, si bien se indica que desde la
Oficina Asesora de Planeacion se realizaron dos sesiones de socializacion hacia las (0s) facilitadoras (es),
en revision de los soportes aportados no se evidenci6 que se brindara informacién sobre teméticas como
Politica de Privacidad y Tratamiento de Datos Personales y Manual de Atencion a la Ciudadania de la
SDMujer. Adicionalmente se observa que dichas socializaciones se llevaron a cabo los dias 13 y 14 de
junio de 2022, dias después de haber realizado las entrevistas correspondientes en el marco del ejercicio
auditor y construido el informe preliminar.

Por otra parte, es importante indicar que las diferentes capacitaciones y socializaciones sobre las diferentes
tematicas institucionales, deben realizarse de manera continua y constante de acuerdo con las necesidades
gue se vayan presentando y en pro de la mejora continua; los cambios en personal que vayan suscitando
tanto de planta como contratistas y también teniendo en cuenta las actualizaciones metodologicas y
normativas que se dan desde los entes distritales y nacionales.

En virtud de lo anterior, se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1.

Socializar con las personas que fungen el rol de facilitadoras (es) de los diferentes CID de las localidades;
mediante talleres, capacitaciones o actividades de retroalimentacion al interior del equipo de trabajo los
temas relacionados con mapa de procesos, instrumentos de planeacion, mapa de riesgos y documentos
asociados a la operacidn del proceso de gestion del conocimiento.

Solicitar el acompafiamiento y la asesoria correspondiente a la Oficina Asesora de Planeacion, para llevar
a cabo las socializaciones de los diferentes temas de operacion del proceso auditado.

Formular una estrategia de socializacion tanto de la Politica de Privacidad y Tratamiento de Datos
Personales como del Manual de Atencién a la Ciudadania de la SDMujer hacia las(os) facilitadoras (es)
de los CID, teniendo en cuenta las actividades diarias que se desarrollan tanto en modalidad presencial
como virtual.

Recordar la ruta de publicacion de la politica mencionada que se indica en la pagina web institucional,
enlace https://www.sdmujer.gov.co/node/2615.

Dar a conocer la ruta de acceso del aplicativo LUCHA donde se encuentra publicado para su
implementacion, el Manual de Atencibn a la Ciudadania de la SDMujer -
https://www.kawak.com.co/sdmujer/main/home.php

8.2.3. Verificacién de la aplicacién del procedimiento de Encuestas de Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de

2021
FORTALEZAS:
1. Mediante las visitas realizadas a lo largo del proceso auditor y la aplicacion de las listas de chequeo, se

identific6 que las facilitadoras(es), Coordinadoras(es) de los CID y aplicacion Moodle tienen
conocimiento sobre la importancia de medir la satisfaccion de la experiencia de los servicios que se prestan
dentro de la operacién de los Centros de Inclusion Digital CID.



https://www.sdmujer.gov.co/node/2615
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HALLAZGOS:

Hallazgo N°01 — Incumplimiento Lineamientos relacionados con la Aplicacion del Procedimiento Encuestas
de Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de 2021.

Condicion:

Como resultado de la verificacidn realizada durante las entrevistas llevadas a cabo en desarrollo de la etapa de
ejecucion de la auditoria, en las visitas llevadas cabo en los CID de la muestra y con la aplicacién de listas de
chequeo en el marco de los documentos del proceso de Gestion del Conocimiento, no se encontr6 evidencia de la
aplicacién de las actividades bajo la responsabilidad de dependencias misionales y de servidoras (es) y/o
contratistas que prestan atencion a la ciudadania, contempladas dentro del procedimiento de Encuestas de
Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de 2021.

En la siguiente tabla se muestra la revision realizada al procedimientos encuestas de satisfaccion, indicando la

politica de operacion y/o actividad relacionados anteriormente con la observacién correspondiente:

Tabla N°6 Incumplimientos Identificados en la aplicacion del procedimiento AC-PR-12 V1

Procedimiento

Politica de Operacion y/o Actividad

Observacion OCI

Encuestas de
Satisfaccion AC-
PR-12 Version 1

de 2021

Politica de Operacién N°8 - De los
resultados obtenidos de la encuesta, se
plantearan las acciones de mejora a que
haya lugar. Todos los procesos son
responsables.

Revisado el modulo de planes de mejoramiento del aplicativo LUCHA,
no se observa la formulacién de acciones de mejora como resultado del
analisis del informe de resultados encuesta de satisfaccion de servicios
y estrategias SDMujer - 11 de semestre 2021.

Actividad N°1 - Disefiar o actualizar la
encuesta segun la necesidad y publicarla
en la pagina web de la Entidad.
Responsable: Servidoras(es) ylo
contratistas que presten atencion a la
ciudadania - Responsables:
Dependencias Misionales

No se evidencio asistencia del proceso de Gestion del Conocimiento a
mesas de trabajo realizadas por el proceso de Atencidn a la Ciudadania
durante el segundo semestre de 2021 y en lo corrido del 2022, para
conjuntamente con los procesos misionales actualizar la encuesta de
satisfaccion a la ciudadania publicada en la pagina web institucional.

Actividad N°2 - Invitar a diligenciar la
encuesta a los grupos de valor y grupos
de interés de la Entidad. Responsable:
Servidoras(es) y/o contratistas que
presten atencion a la ciudadania

De acuerdo con las respuestas dadas a lo largo de las entrevistas
aplicadas y soportes aportados por el proceso en el marco de la
auditoria, se evidencié que en lo corrido del 2022 no se ejecutd la
actividad de acuerdo con lo establecido por el procedimiento Encuestas
de Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de diciembre de 2021.

Actividad N°3 - Descargar el reporte de
las respuestas recibidas durante el
semestre por parte de los grupos de valor
y grupos de interés. Responsable:
Servidoras(es) ylo
contratistas que presten atencion a la
ciudadania.

Actividad N°4 - Analizar los resultados
del reporte de la encuesta y elaborar el
respectivo informe. Responsable:
Servidoras(es) y/o contratistas que
presten atencion a la ciudadania.

De acuerdo con las respuestas aportadas a lo largo de las entrevistas
realizadas y listas de chequeo aplicadas en el marco de la auditoria, se
evidencio que durante el 2021 y lo corrido del 2022 no se han llevado
a cabo las actividades N°3 y 4 descritas en el procedimiento evaluado.
Si bien el proceso de gestion del conocimiento cuenta con un informe
de satisfaccion de la ciudadania, este no corresponde a la aplicacion de
la encuesta de satisfaccion institucional publicada en la pagina web de
la entidad enlace:
https://encuestas.sdmujer.gov.co/index.php/926853?lang=es-CO.

*Fuente: construccion propia equipo auditoras OCI
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Criterio(s):
1. Politica de Operacion No. 8 y actividades No. 1, 2, 3y 4 del Procedimiento de Encuestas de Satisfaccién

2.

AC-PR-12 Version 1 de 2021.
Directiva Distrital 008 de 2021, en cuanto al numeral No. 2 Cumplimiento del Manual de Procesos y/o
Procedimientos.

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

1.

En los documentos y procedimientos del proceso de Gestion del Conocimiento no se incluyen actividades
relacionadas con la aplicacion de las encuestas de satisfaccion a nivel institucional, alineadas con las
directrices establecidas por el Proceso Atencidn a la Ciudadania.

Falta de procesos de reinduccion en tematicas relacionadas con los lineamientos de la Politica Distrital de
Atencién a la Ciudadania CONPES D.C 03 de 2019 y los principios de la atencion a la ciudadania
contemplados en dicho documento.

Desconocimiento del procedimiento vigente de Encuestas de Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de 2021,
perteneciente al proceso de Atencion a la Ciudadania.

Desatencion de las invitaciones realizadas por el proceso de Atencién a la Ciudadania en cuanto a la
participacion en mesas de trabajo conjuntas para la articulacion en la aplicacion de encuestas de
satisfaccion.

Descripcidn del(los) riesgo(s):

1.

N

Desarticulacion de los procesos de Gestion del Conocimiento y de Atencién a la Ciudadania en la
aplicacién de los lineamientos y las politicas de operacidn relacionadas con la medicion de la satisfaccién
de los grupos de valor y de interés de la SDMujer, en el marco de la operacion Modelo CIOM.
Resultados sesgados e inoportunos en cuanto a la percepcion del servicio que se presta en las CIOM.
Discordancia en las cifras sobre satisfaccion de la ciudadania reportadas en los diferentes informes e
instrumentos de planeacién.

Posible Efecto:

1.

wmn

Incumplimiento de las normas establecidas en el marco de la Politica Nacional y Distrital de Atencién a
la Ciudadania; méaxime por tratarse de politicas de gestion institucional impartidas desde los diferentes
componentes del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

Pérdida de la imagen institucional como cabeza de sector.

Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.
Confusién en la aplicacion de los lineamientos institucionales para la medicion de la satisfaccion de la
ciudadania.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestion del Conocimiento informé
que: “Teniendo en cuenta que el formato a través del cual se implementa el procedimiento de asunto no permite
establecer los niveles de satisfaccion de la ciudadania que accede a la oferta formativa de los Centros de Inclusion
Digital, el mismo se implementa con variaciones que se ajustan a las caracteristicas del servicio ofertado en el
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marco de los Centros de Inclusién Digital, permitiendo analizar y conocer los niveles de satisfaccion de la
ciudadania y algunos de sus intereses y necesidades.

Evidencia:

- Formato de encuesta de satisfaccion que se adapta a las caracteristicas de los servicios brindados a
través de los Centros de Inclusion Digital.
- Anélisis Encuesta de satisfaccion - 2021.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Como se menciona en la condicion o definicion del hallazgo, no se encontrd evidencia de la aplicacién de las
actividades bajo la responsabilidad de dependencias misionales (Direccidn de Gestién del Conocimiento) y de
servidoras (es) y/o contratistas que prestan atencion a la ciudadania, las cuales se encuentran contempladas dentro
del procedimiento de Encuestas de Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de 2021 (Ver Tabla N°6 Incumplimientos
Identificados en la aplicacion del procedimiento AC-PR-12 V1). Esto en razon a que el procedimiento define
en su alcance, que este aplica a los grupos de valor y de interés de la SDMujer sobre todos los servicios ofrecidos
por la entidad, incluida la operacion de los CID; lo que quiere decir que es de aplicacion institucional y transversal
y que asimismo el producto o servicio mencionado en dicho procedimiento que corresponde al “Informe con los
resultados de la satisfaccion de la experiencia de servicio y oportunidades de mejora”, que se consolida y se
presenta de acuerdo con los linemientos de las Politicas Nacional y Distrital de Servicio a la Ciudadania, con los
datos y la informacidn que se aporta desde las diferentes areas y procesos mediante la aplicacién de la encuesta de
satisfaccion insitucional.

Si bien como menciona el proceso auditado “el formato a través del cual se implementa el procedimiento de asunto
no permite establecer los niveles de satisfaccion de la ciudadania que accede a la oferta formativa de los Centros
de Inclusion Digital”, es necesario trabajar conjuntamente con el proceso de Atencion a la Ciudadania para llegar
a establecer una metodologia y/o un formato acorde con las necesidades del proceso de Gestién del Conocimiento
en cuanto a la medicion de la satisfaccion en el marco de la operacion de los CID acudiendo a las reuniones que
el proceso de Atencidn a la Ciudadania convoque para articular los mecanismos definidos por la Entidad para la
medicion de la satisfaccion, toda vez que “No se evidenci6 asistencia del proceso de Gestién del Conocimiento a
mesas de trabajo realizadas por el proceso de Atencién a la Ciudadania durante el segundo semestre de 2021 y
en lo corrido del 2022, para conjuntamente con los procesos misionales actualizar la encuesta de satisfaccion a
la ciudadania publicada en la pagina web institucional”, tal como se indica en la Tabla N°6 Incumplimientos
Identificados en la aplicacidon del procedimiento AC-PR-12 V1.

En virtud de lo anterior, se mantiene el Hallazgo N°01 en las mismas condiciones como fue reportado en el
informe preliminar mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Revision y actualizacion de los documentos del proceso de Gestion del Conocimiento donde se incluyan
actividades relacionadas con la aplicacion de las encuestas de satisfaccion a nivel institucional, alineadas
con las directrices establecidas por el Proceso Atencion a la Ciudadania.

2. Realizar la articulacién correspondiente entre los procesos de Gestion del Conocimiento y de Atencion a
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la Ciudadania, en cuanto a la aplicacion de politicas de operacion y lineamientos generales para la
medicidn de la satisfaccion de grupos de interés y de valor de la SDMuijer.

Unificar formatos instituciones y demas herramientas a utilizar para medir la satisfaccion de la ciudadania
de acuerdo con los canales de atencion que se vienen utilizando en el marco de la operacion de los CID.
Llevar a cabo jornadas de capacitaciones, talleres y demas estrategias de socializacion e interiorizacion
del Procedimiento de Encuestas de Satisfaccion AC-PR-12 Version 1 de 2021; dirigidos hacia todas y
todos las (0s) integrantes del equipo de la Direccion de Gestion del Conocimiento.

Revisar la politica de operacion N°5 establecida en el Procedimiento de Encuestas de Satisfaccion AC-
PR-12 Version 1 de 2021 en el marco de la estrategia de operacion de los Centros de Inclusion Digital
CID, considerando las caracteristicas de los grupos de valor y de interés de la SDMujer con el animo de
dar cumplimiento a lo declarado desde la Politica Publica de Mujer y Equidad de Género PPMYEG 2020,
en cuanto a la medicién de la atencion teniendo en cuenta los enfoques de la politica especialmente en lo
relacionado con el enfoque poblacional diferencial.

Se recomienda revisar conjuntamente con el proceso de Atencion a la Ciudadania, la oportunidad y la
periodicidad de la invitacion que se propone para diligenciar la encuesta, ya que dos veces al afio puede
resultar un espacio de tiempo inoportuno y extemporaneo para los fines propios de la encuesta, con el cual
se corre el riesgo de que el(la) encuestado(a) confunda el tipo de atencion y la entidad que la presto, y no
brinde respuestas objetivas.

8.2.4. Verificacion de Criterios NTC — 6047

FORTALEZAS:

Se evidencio6 que el 100% de la muestra de los Centros de Inclusién Digital que se encuentran operando
en las Casas de Igualdad de Oportunidad para las Mujeres (CIOM), cumplen con el requisito del diametro
minimo (80cm) requerido para la puerta principal de entrada a las CIOM.

De las visitas realizados se evidencié que el 50% de la muestra (Fontib6n, Teusaquillo y Rafael Uribe
Uribe) cumple con el requisito del diametro minimo (80cm) requerido para el ingreso al espacio de los
CID.

Se observo que el 66.6% de los CID (Fontibdn, Suba, Chapinero y Rafael Uribe Uribe) se encuentran
ubicados en el primer piso de las CIOM lo que permite una mayor facilidad de acceso a estos espacios
para las personas que participan en los procesos de formacion.

Se destaca que la CIOM de Rafael Uribe Uribe cuenta con un bafio ubicado en el primer piso a 1,20 cm
de distancia del CID, especialmente ubicado y disefiado para personas en condicion de discapacidad, el
cual cumple con las especificaciones técnicas de maniobrabilidad y espacio para personas en silla de
ruedas y movilidad reducida.

De las CIOM que hicieron parte de la muestra de auditoria el 66,6% (Fontibon, Suba, Antonio Narifio y
Rafael Uribe Uribe), cuentan con elementos de Primeros Auxilios tales como botiquines fijos y portatiles
tipo A en perfecto estado de uso y vigencia, tablas de traslado para victimas, implementos de emergencia
en caso de incendios como: alarmas, extintores portatiles en todas las plantas de la casa, con la presion
adecuada, recargados, vigentes y con boquilla libre para uso inmediato y rutas de evacuacion demarcadas.
El 100% de la muestra seleccionada cuentan con servicio de vigilancia privada, circuito cerrado de
camaras Yy botén de panico en funcionamiento.
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7. Se evidencio que el 100% de la muestra de auditoria cuentan con sefalizacion de las areas de las CIOM,
asi como de los Centros de Inclusion Digital (CID). De los cuales hay que resaltar que en dos (2) de los
CID (Fontibon y Suba) al ingreso se cuentan con avisos que contienen lectura en braille.

8. Se destaca la gestion realizada por el Proceso de Gestion del Conocimiento en cuanto a la identificacidn
de necesidades de adecuacion de los Centros de Inclusién Digital.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:
Oportunidad de Mejora N°08 — Debilidades en los Planes de emergencia y sefializacién en caso de evacuacion

En revisidn de lo que concierne a los planes de emergencia y la sefializacion de las salidas de emergencia de las
CIOM donde operan los CID de la muestra verificada, se identificé lo siguiente:

e Se evidencio que el plan de emergencias y contingencia vigente para la CIOM de Rafael Uribe Uribe esta
desactualizado, toda vez que la direccion registrada en dicho documento no corresponde al lugar donde
actualmente se encuentra ubicada esta sede, lo que incide en que el equipo de trabajo desconozca
informacidn basica como el punto de encuentro establecido en caso de una emergencia.

o De las visitas efectuadas se observé que las CIOM de Teusaquillo y Chapinero, no cuentan con
sefializacién de la salida de emergencia en caso de evacuacion.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibid réplica por parte de los procesos responsables, se mantiene el contenido de
la presente oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar
(radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Realizar desde el proceso de Gestion del Talento Humano, la actualizacién del plan de emergencias y
socializar su contenido a todo el personal que trabaja en dicha sede.
2. Senfalizar los espacios de las CIOM en el que permita identificar las salidas de emergencias.

Oportunidad de Mejora N°09 — Rampas de acceso a las CIOM y/o CID para usuarias (0s) en sillas de ruedas o
personas con movilidad reducida (PMR)

En revision de los numeral 7.1y 8.2. de la NTC 6047 y en el marco de las visitas efectuadas, se observo que hay
cambios de nivel en el suelo (escaleras, escalones u obstaculos) que impiden el libre transito y no cuentan con
rampas para facilitar el acceso y circulacion para las (los) usuarias (0s) en sillas de ruedas o personas con movilidad
reducida a las CIOM y CID, debiendo ser alzadas y/o apoyadas por el personal de vigilancia en colaboracién con
cualquier persona que se encuentre disponible en el momento, como se relaciona a continuacion:

e La CIOM de lalocalidad de Teusaquillo tiene un escal6n para el ingreso a la entrada principal.
o LaCIOM de lalocalidad de Suba tiene dos escalones para el ingreso a la entrada principal. Al respecto,
si bien la casa cuenta con una rampa en la parte del garaje es de mencionar que este presenta un altibajo
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que puede dificultar el ingreso a una persona en condicién de discapacidad que utilice silla de ruedas.

e Los CID de las localidades de Antonio Narifio y Teusaquillo tienen escaleras y/o escalones gque no
cumplen con las especificaciones técnicas para el ingreso a persona en condicion de discapacidad que
utilice silla de ruedas.

Situacion que de no corregirse podria también llegar a incumplir lo establecido en el documento “Lineamientos
Arquitectonicos y de Accesibilidad al Medio Fisico de Puntos de Servicio al Ciudadano” de La Veeduria Distrital.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibid por parte del proceso
lo siguiente: “Tanto el disefio de los estudios previos como la supervision de los inmuebles donde operan las
Casas de lgualdad de Oportunidades para las Mujeres y por ende los Centros de Inclusion Digital, segun el
procedimiento GC-PR-01 ESTRUCTURACION DE ESTUDIOS PREVIOS, no son responsabilidad de la
Direccion de Gestion el Conocimiento.

Sin embargo, desde la dependencia y a fin de garantizar que toda la ciudadania pueda acceder a la oferta
formativa brindada desde los Centros de Inclusién Digital, se ha desarrollado un modelo mixto (presencial y
virtual) que se adapta a los intereses y necesidades de las mujeres diversidad que habitan Bogota; por lo
anterior, aquellas usuarias cuya movilidad es reducida pueden acceder a los procesos formativos virtualmente,
contando con el acompafiamiento y guia remota del equipo de facilitadoras de los Centros de Inclusién Digital.
Por lo anterior, se solicita que la Direccion de Gestion del Conocimiento, no sea responsable de la Oportunidad
de Mejora.”

Evidencias: No se adjuntaron al memorando remisorio soportes adicionales.
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

La Oficina de Control Interno es consciente de que los estudios previos, asi como la supervision de los inmuebles
donde operan las Casas de lgualdad de Oportunidades para las Mujeres (CIOM) y por ende los Centros de
Inclusion Digital (CID) son responsabilidad de la Direccion de Gestion Administrativa y Financiera, por lo tanto,
esta oportunidad de mejora fue identificada para los procesos Gestion Administrativa y Gestion del Talento
Humano por ser el lider del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo tal como se indica en el numeral 7 del
presente informe. No obstante, teniendo en cuenta que los CID operan en las CIOM es importante que desde el
proceso Gestion del Conocimiento conozcan los requisitos de accesibilidad que deben cumplir estos espacios
donde se prestan servicios a las(0s) ciudadanas(os), requieran los ajustes a las areas responsables y los tengan en
cuenta de forma previa a la apertura de CID en otras localidades o sedes fisicas. Por lo anterior se mantiene la
presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar
(radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):
1. Teniendo en cuenta que la Direccion de Gestion Administrativa y Financiera y Direccion de Gestion del

Talento Humano formularon un plan de mejoramiento relacionado con las rampas de acceso con ocasion
de los resultados de la Auditoria al Proceso Territorializacion De La Politica Publica realizada en la




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

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 39 de 74

vigencia 2022, se recomienda al proceso de Gestion del Conocimiento articular su implementacion con
las dependencias correspondientes con el proposito de que también se incluyan en dichos planes las
situaciones identificadas con los Centros de Inclusion Digital.

2. Adoptar medidas tendientes a facilitar el acceso, circulacion y prestacién de los servicios de la CIOM para
las (los) usuarias (0s) en sillas de ruedas y/o PMR, asi como la adecuada disposicién fisica de las
instalaciones para la prestacion del servicio de quienes integran los equipos de las CIOM.

3. Dar ejecucion al plan de mejoramiento formulado en el que incluya las situaciones identificadas de las
CIOMy los CID.

Oportunidad de Mejora N°10 — Puertas, Cuartos de Bafio, instalaciones sanitarias y compartimentos en bafios
para usuarias (0s) con discapacidad fisica y/o PMR Personas con Movilidad Reducida.

En el marco de los numerales 16, 16.1.1, 24, 24.3y 24.4 de la NTC 6047, los cuales fueron revisados en las visitas
efectuadas a la muestra de auditoria, se identifico lo siguiente:

e Los Centros de Inclusion Digital de Antonio Narifio, Suba y Chapinero no cuentan con el ancho requerido
(minimo 80cm) en la puerta de acceso, necesario para el ingreso de una persona en condicion de
discapacidad gue use silla de ruedas.

e Se evidencio que el 83.3% de las CIOM (Antonio Narifio, Suba, Chapinero, Fontibén y Teusaquillo) no
cuentan con bafio para personas en condicion de discapacidad. Es de precisar que algunos de estos espacios
cuentan con ciertas caracteristicas minimas requeridas como por ejemplo puerta de ingreso, barra de
agarre, espacio de maniobrabilidad, pero que requieren de adecuaciones para cumplir en su totalidad las
especificaciones técnicas contenidas en la norma.

Situacion que de no corregirse podria también llegar a incumplir lo establecido en el documento “Lineamientos
Arquitectonicos y de Accesibilidad al Medio Fisico de Puntos de Servicio al Ciudadano” de La Veeduria Distrital.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibio réplica por parte de los procesos responsables, se mantiene el contenido de
la presente oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar
(radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Teniendo en cuenta que la Direccion de Gestion Administrativa y Financiera formulé un plan de
mejoramiento relacionado con las rampas de acceso con ocasion de los resultados de la Auditoria al
Proceso Territorializacion De La Politica Pablica realizada en la vigencia 2022, se recomienda al proceso
de Gestion del Conocimiento articular su implementacién con las dependencias correspondientes con el
proposito de que también se incluyan en dichos planes las situaciones identificadas con los Centros de
Inclusion Digital.

2. Adoptar medidas tendientes a garantizar el acceso a los CID y el acondicionamiento de los bafios para las
(los) usuarias (0s) en sillas de ruedas y/o PMR.
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3. Dar ejecucion al plan de mejoramiento formulado en el que incluya las situaciones identificadas de las
CIOMy los CID.

Oportunidad de Mejora N°11 — Sefalizacion para usuarias (0s) con discapacidades, en sillas de ruedas y/o
PMR Personas con Movilidad Reducida.

En el marco del numeral 3.67, 4.2.1, y 4.4. de la NTC 6047 y las visitas realizadas a las CIOM y CID (Antonio
Narifio, Suba, Chapinero, Fontibdn, y Teusaquillo) se observd de manera general que las casas no cuentan con
sefialética en las zonas de espera, en las de atencion para la prestacion de los servicios psicosociales, socio juridicos
y Centros de Inclusion Digital (este Gltimo a excepcion de Fontib6n y Suba), asi como en los bafios; impidiendo
la orientacion y ubicacion de los espacios fisicos destinados al servicio de las (los) usuarias (0s) con discapacidades
auditivas, visuales, fisica y/o PMR, debiendo estar continuamente dirigidas (as) y orientadas (0s) por el personal
de atencion de las CIOM. Situacién que de no corregirse podria también llegar a incumplir lo establecido en el
documento “Lineamientos Arquitectonicos y de Accesibilidad al Medio Fisico de Puntos de Servicio al
Ciudadano” de la Veeduria Distrital.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibio réplica por parte de los procesos responsables, se mantiene el contenido de
la presente oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar
(radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Teniendo en cuenta que la Direccion de Gestion Administrativa y Financiera y la Direccion de Gestion
del Talento Humano formularon un plan de mejoramiento relacionado con las rampas de acceso con
ocasion de los resultados de la Auditoria al Proceso Territorializacion De La Politica Publica realizada en
la vigencia 2022, se recomienda al proceso de Gestion del Conocimiento articular su implementacion con
las dependencias correspondientes con el propdésito de que también se incluyan en dichos planes las
situaciones identificadas con los Centros de Inclusién Digital.

2. Adoptar medidas tendientes a garantizar la sefializacidn de las zonas y servicios incluido el CID para la
orientacion y ubicacion de las (los) usuarias (0s) con discapacidades auditivas, visuales, fisica y/o PMR.

3. Dar ejecucion al plan de mejoramiento formulado en el que incluya las situaciones identificadas de las
CIOMy los CID.

Oportunidad de Mejora N°12 — Brigada de emergencia y atencion a emergencias y contingencias

De acuerdo con las visitas realizadas a los Centros de Inclusion Digital, las CIOM y las entrevistas realizadas a las
facilitadoras (6), en el marco de la atencién de emergencias se identificé lo siguiente:

e Dos (2) no tenian conocimiento si en la CIOM se cuenta con brigada de emergencia.

e Una (1) facilitadora hace parte de la brigada de emergencia desde el 26 de abril de 2022, pero no se le han
brindado las capacitaciones requeridas.

e Seis (6) no conocen el plan de emergencias de las CIOM donde se encuentran ubicadas.
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o Cuatro (4) mencionaron no haber recibido socializaciones y/o capacitaciones en temas relacionados con
la atencion de emergencias.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibid réplica por parte de los procesos responsables, se mantiene el contenido de
la presente oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar
(radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Solicitar a la Direccion de Talento Humano, la realizaciéon de capacitaciones que fortalezcan a las
facilitadoras en la identificacidn de los primeros respondientes, brigadistas de emergencia al interior de la
CIOM y sobre protocolos de emergencia de acuerdo con los planes establecidos para cada una de las sedes.

2. Analizar la viabilidad de que el equipo de facilitadoras haga parte de la brigada de emergencias de las
CIOM o que reciban conocimientos basicos en la atencién de primeros auxilios teniendo en cuenta que
las personas que acceden a los procesos de formacién de alguna manera estan a cargo de ellas.

3. Paralos procesos formativos que se realicen de forma presencial, incluir dentro de los protocolos de inicio
a cada proceso, mencionar informacion basica necesaria (ejemplo rutas de evacuacién, punto de encuentro,
entre otros) que deben tener en cuenta las personas que asisten a estos espacios en caso de emergencia.

4. Dar ejecucion al plan de mejoramiento formulado en el que incluya las situaciones identificadas de las
CIOMy los CID.

Oportunidad de Mejora N°13 — Estudios previos y anexos técnicos de la contratacion de inmuebles de las Casas
de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres

En revision de los Estudios Previos de dos (2) de las seis (6) CIOM visitadas donde operan los CID de las
localidades de la muestra, se observd que en la parte de los requisitos técnicos minimos de construccién
consignados en los anexos técnicos de los estudios previos de los contratos de arrendamiento mencionan en cuanto
a temas de accesibilidad lo siguiente “Acceso: El inmueble debe contar con las condiciones para garantizar el

2

acceso a personas con movilidad reducida, o permitir la adecuacion del mismo.”.

Dado lo anterior, se observé que los estudios previos y anexos técnicos no se contemplaron especificaciones
técnicas puntuales que sefialen las necesidades y condiciones de las instalaciones para la atencion de personas con
movilidad reducida, que de alguna manera incidieron en evidenciar debilidades mencionadas en el numeral 8.2.4
del presente informe.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibid por parte del proceso
auditado lo siguiente: “La Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion mediante memorando con
radicado No. 3 — 2022 — 02626 del 22 de junio de 2022, informé lo siguiente: “La Direccién de Territorializacion
de Derechos y Participacion no debe estar como responsable en la oportunidad de mejora 13, toda vez que el
responsable directo sobre las especificaciones técnicas para la adquisicion o adecuaciones de la planta fisica de
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la entidad, es la Direccion Administrativa y Financiera. La Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacion tal como lo indica la actividad 01 y 03 del procedimiento GC-PR-01 ESTRUCTURACION DE
ESTUDIOS PREVIOS, crea la necesidad y estructura de manera conjunta los estudios previos respecto a la
necesidad de contar con un inmueble para operar el Modelo CIOM, pero respecto a las necesidades y
requerimientos en infraestructura fisica lo hace bajo el liderazgo, orientacién y coordinacion técnica de la
Direccion Administrativa y Financiera.”

Evidencias: No se adjuntaron al memorando remisorio soportes adicionales.
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

La Oficina de Control Interno es consciente que en la formulacion de los estudios previos para contar con
inmuebles para operar el Modelo CIOM participan conjuntamente la Direccion de Territorializacion de Derechos
y Participacion y la Direccion de Gestion Administrativa y Financiera, esta Gltima liderando, orientando y
coordinando las necesidades y requerimientos de infraestructura fisica. Por lo cual esta oportunidad de mejora
fue identificada no solo para el proceso de Territorializacion de la Politica Publica sino conjuntamente para los
procesos Gestion Administrativa y Gestion Contractual tal como se indica en el numeral 7 del presente informe.

Al respecto es importante resaltar que el Modelo de Operacion de las CIOM, del cual es responsable el Proceso
de Territorializacion de la Politica Publica, esté orientado a la ejecucion de acciones que permitan la promocion,
reconocimiento y garantia de los derechos humanos de las mujeres, el cual es brindado a través de la prestacién
de servicios y estrategias de fortalecimiento dirigidas a la ciudadania en el marco de la Politica Publica de
Mujeres y Equidad de Género, por ende el proceso debe establecer acciones articuladas tendientes a que se
garanticen las condiciones de accesibilidad en las CIOM.

Por lo anterior se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue reportado
en el informe preliminar (radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Articular con la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion como lider del proyecto de
inversion, la Direccion Administrativa y Financiera como evaluador técnico de las condiciones de los
estudios previos y la Direccidn de Gestion Contractual como asesor legal en relacion con la estructuracién
de los estudios previos, para que en estos se incluyan caracteristicas especificas en cuanto a los Centros
de Inclusion Digital que permitan y faciliten el acceso a personas con movilidad reducida y en condicién
de discapacidad, asi como de los requerimientos que se necesiten con ocasioén de las criterios establecidos
para la restructuracion de los CID. Lo anterior dado que se formulé un plan de mejoramiento relacionado
con los estudios previos con ocasion de los resultados de la Auditoria al Proceso Territorializacion de la
Politica Publica.

2. Dar ejecucion al plan de mejoramiento formulado en el que incluya las situaciones identificadas de las
CIOMYy los CID.
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Oportunidad de Mejora N°14 — Adecuacion del espacio fisico de los Centros de Inclusion Digital

De conformidad con lo mencionado en la reunién llevada a cabo el 5 de mayo de 2022 en el que el proceso informo
al equipo auditor de las adecuaciones y/o restructuracién de los espacios e imagen disefiados con el propésito de
brindar comodidad y areas adecuadas para la operacion de los Centros de Inclusion Digital, se evidencié que en
los CID de Fontibon, Suba y Rafael Uribe Uribe alin no se han implementado dichos cambios de acuerdo con el
disefio definido.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibié por parte del proceso
lo siguiente: “Desde la vigencia 2021 y dada la apertura paulatina de los espacios presenciales a través de los
cuales se ofertan servicios a la ciudadania (Resolucion 0269 de 2021), desde la Direccion de Gestion del
Conocimiento se disefié propuesta grafica mediante la cual renovar la imagen de los Centros de Inclusién
Digital.

De esta forma y teniendo como prioridad brindar los servicios a la ciudadania sin causar ningun perjuicio a su
acceso a la oferta formativa brindada de forma presencial y virtual en los Centros de Inclusion Digital, se ha
coordinado con la Direccién de Administrativa y Financiera y la Oficina Asesora de Planeacion, un cronograma
tentativo de renovacion de imagen, el cual se encuentra adjunto a la presente comunicacion.

Evidencias: Cronograma tentativo de adecuaciones al espacio fisico de los Centros de Inclusién Digital.”
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta lo informado por el proceso en cuanto a la existencia de un cronograma tentativo de
adecuaciones al espacio fisico de los Centros de Inclusion Digital con fechas programadas, es importante precisar
que el propdsito de la presente oportunidad de mejora est4 encaminada precisamente a culminar el proceso de
adecuacion de los espacios fisicos en todos los CID, por lo cual se mantiene la oportunidad de mejora en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de
2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):
1. Adelantar conjuntamente con las otras &reas responsables, las gestiones necesarias para la priorizacion en
la adecuacion de los Centros de Inclusion Digital que se encuentran pendientes.
2. Culminar el proceso de adecuacidn de los espacios fisicos de los CID en concordancia con lo programado

y presupuestado para la vigencia en curso.

8.3. COMPONENTE DE EVALUACION DEL RIESGO

8.3.1. Riesgo Asociado a Corrupcion

FORTALEZAS:




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

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
_DEBOGOTADC. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO i do ot

1. En concordnacia con el analisis realizado a la gestion del riesgo del proceso evaluado, se observo que el
riesgo “Inducir a las mujeres que participan de 10s procesos de formacion a otorgar dddivas” relacionado
con la operacion de los Centros de Inclusion Digital se encuentra asociado con el objetivo del proceso
formulado dentro del documento GDC-CA-0 - Caracterizacion Gestidn del Conocimiento - V4, y que de
gual manera, existe la articulacién correpondiente con las actividades del ciclo PHVA, dentro de la
descripcion de las tareas que se identifican en el “HACER “y en especifico con la actividad relacionada
con “Implementar proceso de desarrollo de capacidades a través de procesos de innovacion tecnologica”.

2. El riesgo relacionado con la operacion a los Centros de Inclusion Digital CID, se viene gestionando de
acuerdo con su tipologia asociado a corrupcion, en el marco de los lineamientos aportados por la Guia
para la administracion del riesgo y el disefio de controles en Entidades Publicas version 5 proferida por
el DAFP en 2021, la Politica Administracion del Riesgo de la Entidad PG-PLT-1 versién 5 de 2021 y
cumple con los componentes que concurren en la definicidn de un riesgo de corrupcion como son: Accién
u Omisién + Uso del Poder + Desviacion de la gestién de lo Publico + Beneficio Privado.

3. Se evidenci6 que el ejercicio de seguimiento y monitoreo periddico fue desarrollado dentro del marco de
los lineamientos institucionales, mediante la aplicacion del acta de seguimiento periddico (Cuatrimestral)
a la gestion del riesgo, lo cual permite evidenciar el cumplimiento de este parametro dado desde la Politica
de Administracion del Riesgo de la SDMujer.

4. En revision realizada al reporte de la plataforma LUCHA mddulo de riesgos y oportunidades al corte de
mayo de 2022, se evidencié que el proceso examinado viene adelantando periddicamente la evaluacion
del disefio y ejecucion del riesgo asociado a corrupcidn, con dltima fecha reportada del 18 de abril de 2022
en concordancia con lo estipulado en la Politica de Administracién del Riesgo de la SDMujer como parte
del ciclo de la administracidn del riesgo y el monitoreo y seguimiento cuatrimestral que se debe realizar
por parte de la segunda linea de defensa (procesos de la entidad).

Oportunidad de Mejora N°15 — Evaluacion del disefio del control del riesgo “Inducir a las mujeres que
participan de los procesos de formacion a otorgar dadivas”

En la verificacion de la ejecucion del control denominado “Verificacion in situ de los procesos de formacion en
cuanto a implementacion y la gratuidad de la oferta”, se evidencio en el aplicativo LUCHA modulo de riesgos y
oportunidades que este presenta un periodo de ejecucion trimestral lo cual no es coherente con respecto a la
probabilidad de ocurrencia del evento, dado que las actividades que se desarrollan para llevar a cabo los procesos
de formacion en los CID son de caracter permanente y continuo.

Adicionalmente con relacién al disefio del control se observé que no esta documentado de forma explicita como
una actividad propia del procedimiento GDC-PR-3 Lineamientos Metodol6gicos para Procesos de Formacion
Version 4, no se establecen en el procedimiento registros especificos que soporten la verificacion in situ de la
implementacion y divulgacion de la gratuidad de servicios y de las acciones realizadas en caso de presentarse
desviaciones en la ejecucion de dicho control.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibio por parte del proceso
evaluado la siguiente informacién: “El control establecido para evitar la materializacion del riesgo identificado
para el procedimiento, denominado ‘“Verificacion in situ de los procesos de formacion en cuanto a
implementacion y la gratuidad de la oferta”, es coherente con la probabilidad, dado que aunque se realiza la
verificacion de manera permanente, dado que es un riesgo de corrupcién,el cargue de informacion en el aplicativo
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Lucha como parte del reporte de seguimiento se realiza de manera trimestral, acorde con la tiempos del Plan
Operativo Anual; permitiendo tener un consolidado que nos permita identificar o no la materializacion del riesgo.

Ahora bien, acorde con el procedimiento, se establece en la actividad 14, la accion de Realizar el seguimiento y
monitoreo, cuya periodicidad es permanente, en este seguimiento se realiza con esta periodicidad la verificacion
de la gratuidad de la oferta formativa.

Evidencia: Soportes verificacion en situ de la gratuidad de la oferta.”
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Una vez analizada la réplica presentada, nos permitimos precisar que la peridicidad de ejecucién de cada control
debe consignarse en LUCHA tal cual como se lleva a cabo o se ejecuta, independientemente que se realice un
reporte de seguimiento trimestral o cuatrimestral para el caso de los riesgos de corrupcion. Es por esto que dentro
del aplicativo LUCHA debe consignarse como de “Verificacion Permanente” en concordancia con su ejecucion y
la probabilidad de ocurrencia.

Por otro lado y en cuanto a la formalizacion del control, el proceso auditado menciona que en la actividad 14
Realizar el seguimiento y monitoreo del procedimiento de LINEAMIENTOS METODOLOGICOS PARA
PROCESOS DE FORMACION V4 2020 se ejecuta la verificacion de gratuidad de la oferta formativa; lo cual no
esta documentado expresa y claramente definido en el procedimiento en mencion, ya que dicha actividad esta
descrita textualmente como “Realizar el seguimiento y monitoreo al proceso de implementacion del proceso
disefiado .

En virtud de lo anterior, se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022.

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Verificar la periodicidad establecida para la ejecucion del control respecto a la probabilidad de ocurrencia
del evento, teniendo en cuenta que las actividades que se llevan a cabo en los Centros de Inclusién Digital
CID, son servicios que se prestan a la ciudadania permanentemente.

2. En el momento de llevar a cabo la actualizacion de los documentos del proceso de Gestion del
Conocimiento y especialmente los procedimientos, registrar las actividades de control con sus
correspondientes registros que se relacionan con la gestion y el tratamiento de los riesgos del proceso.

3. Solicitar el acompariamiento de la Oficina Asesora de Planeacion como area asesora en lo referente a la
gestion del riesgo institucional.

Oportunidad de Mejora N°16 — Desarticulacion de los Proceso de Atencion a la Ciudadania y Gestién del
Conocimiento para prevenir el riesgo de pagos por la prestacién de los servicios ofertados por la Entidad.

En revision de los mapas de riesgos de la entidad se evidenci6 desarticulacion en el tratamiento de los riesgos de
solicitud de déadivas o pagos por la prestacion de los servicios ofertados por la Entidad del proceso de Atencién a
la Ciudadania y el riesgo relacionado con inducir a las mujeres que participan de los procesos de formacion a
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otorgar dadivas identificado por el proceso de Gestion del Conocimiento, dado que ambos riesgos son de tipologia
asociados a corrupcion y corresponden a un evento similar.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestion del Conocimiento informo
que: “Si bien los procesos de Atencion a la Ciudadania y Direccion de Gestidn del Conocimiento poseen un riesgo
compartido en términos de dadivas o pagos por la prestacidn de los servicios ofertados, la mitigacion de los mismos
debe ser distinta dadas las competencias propias de cada area, en particular, los Centros de Inclusion Digital
poseen un contacto permanente cdmo minimo de 20 horas con cada ciudadana que corresponden al periodo
temporal de losprocesos de formacion, por lo cual, la mitigacion es adaptada a las singularidades de los
procedimientos. ”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta gque a presente oportunidad de mejora se refiere especificamente al tratamiento de los riesgos
de solicitud de dadivas o pagos por la prestacion de los servicios ofertados por la Entidad del proceso de Atencién
a la Ciudadania y el riesgo relacionado con inducir a las mujeres que participan de los procesos de formacion a
otorgar dadivas identificado por el proceso de Gestién del Conocimiento, entendiéndose como tratamiento la
identificacion de controles, planes de contingencia y acciones preventivas para mitigarlo, lo cual como menciona
el proceso auditado se establece de acuerdo con las competencias propias de cada proceso, es necesario articular
recursos y esfuerzos conjuntos en la identificacion del tratamiento correspondiente a cada proceso, porque si bien
cada proceso identifica sus elementos de tratamiento de riesgos, es necesario coordinarse en cuanto a la gestién
integral de estos riesgos en el marco de la aplicacion de la Politica de Administracion del Riesgos de la SDMujer
dado que finalmente corresponden a un evento similar.

Adicionalmente, es importante recordar que las entidades publicas trabajan bajo el modelo de operacién por
proceso establecido desde el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG), lo que conlleva a que es necesario
llevar a cabo una articulacion de la gestion de los procesos en todos los temas estratégicos y administrativos como
lo es la gestion del riesgo, procesos y procedimiento, planes de mejoramiento, entre otros.

En virtud de lo anterior, se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar mediante memorando con radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Llevar a cabo un trabajo mancomunado y articulado entre los procesos de Gestion del Conocimiento y

Atencidn a la Ciudadania, en el andlisis del apetito y tolerancia, asi como en la identificacion de un

tratamiento adecuado y coordinado de estos riesgos que permita prevenir de manera apropiada la

materializacion de riesgos asociados a corrupcion.

Identificar controles y/o acciones preventivas que sean corresponsables para los dos procesos.

3. Solicitar la asesoria de la Oficina Asesora de Planeacion con el fin de identificar estrategias conjuntas para
el tratamiento de los riesgos de disefio similar.

N
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8.4. COMPONENTE DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

8.4.1. Operacion del Sistema de informacién SIMISIONAL

FORTALEZAS:

1. El Sistema de informacion SIMISIONAL es una herramienta de trabajo que ha permitido la organizacion
de la informacidn de los Centros de Inclusion Digital a través de diferentes funcionalidades referentes a la
administracion de los procesos de formacion brindados en los CID.

2. Se viene llevando a efecto y de manera gradual, la actualizacion de la herramienta SIMISIONAL en
concordancia con los requerimientos de los procesos que interact(ian con sus funcionalidades.

3. El sistema de informacion SIMISIONAL en su mddulo de formacion — CID, cuenta la funcionalidad
relacionada con la generacién de reportes que permiten llevar a cabo andlisis de informacién sobre los
procesos de formacion desarrollados en los CID de las diferentes localidades. Asimismo, dichos reportes
contienen informacion relevante para generar estadisticas en relacion con todo tipo de datos concernientes
a la caracterizacion de la poblacién objeto y que son de vital importancia en la medicion del cumplimiento
del plan de accion de lo Politica Publica de Mujer y Equidad de Género PPMYEG.

4. El mddulo de formacion cuenta también con la funcionalidad de generar las certificaciones de los cursos
culminados por la ciudadania de acuerdo con la asistencia reportada y las calificaciones registradas.

Oportunidad de Mejora N°17 — Mejoras del médulo de formacion del SIMISIONAL

En revision general del funcionamiento del modulo de procesos de formacion en el sistema SIMSIONAL, se
observo que esta herramienta no funciona de manera transaccional, ya que se viene utilizando como repositorio de
datos en el cual se consigna y registra la informacién relacionada con cursos, espacios fisicos, horarios, listado y
datos de facilitadoras (es), ciclos y niveles de formacién, contenidos y teméticas de cada proceso de formacion,
para finalmente obtener un reporte de tipo cuantitativo basado en lo consignado previamente y que para el caso de
la informacion que se almacena y sistematiza sobre la ciudadania, se consignan datos asociados con las personas
gue culminan los procesos. Es asi que se observo que paralelamente se utilizan herramientas basicas para gestionar
bases de datos y recopilar informacion en general, como por ejemplo documentos en Word (Bitacoras, relatorias),
matrices y cuadros en archivos de Excel (Seguimientos, listas de asistencia), entre otras; los cuales podrian no
estar resguardados de forma adecuada en herramientas o sistemas de informacion que minimicen la posibilidad de
la ocurrencia de riesgos de pérdida, uso indebido o alteracion de la informacion, ya que en cualquier momento
existe la posibilidad que por errores involuntarios se borre o trastoque la informacion compilada.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibid réplica por parte de los procesos responsables, se mantiene el contenido de
la presente oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar
(radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Articular las funcionalidades del sistema SIMISIONAL con los diferentes documentos que describen la
operacion de los Centros de Inclusion Digital, lo cual podra permitir la visualizacion de las diferentes
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actividades que se llevan a cabo de la mano del sistema, asi como formalizar el quehacer y la operacién
que se lleva a cabo para el desarrollo de los procesos de formacion.

En el marco de la actualizacion a SIMISIONAL 2.0, el proceso de Gestion del Conocimiento analice la
posibilidad de integrar en el sistema el seguimiento que se vienen realizando al desarrollo de los procesos
de formacion en archivos Excel por parte de las (os) facilitadoras (es), siendo esta una actualizacion que
aporte a la organizacién sistematica de la informacion consignada garantizando la seguridad de la misma.
Robustecer la funcionalidad de los reportes integrando el seguimiento y desercion que se realiza al avance
gue se va presentando para cada participante de los diferentes procesos de formacion.

Realizar un diagnostico sobre la informacion que se tiene recopilada en herramientas béasicas con el fin de
evaluar y analizar que tipo de instrumentos o sistemas de informacion se requieren para evitar la ocurrencia
de eventos como perdida, uso indebido o alteracion de la informacién.

Solicitar el apoyo y asesoria del proceso de Gestion Tecnoldgica para identificar las mejores practicas en
cuanto a seguridad de informacion en concordancia con los criterios de la informacion relacionados con
confiabilidad, integridad y disponibilidad.

Apoyarse en la asesoria del proceso de Planeacion y Gestion liderado por la Oficina Asesora de Planeacién
para revisar la posibilidad de articularse con los procesos de Gestion Documental y Gestion Tecnoldgica,
para identificar el tratamiento adecuado que se debe determinar para el riesgo asociado a la posibilidad de
pérdida, uso indebido o alteracién de la informacion.

8.4.2. Operacion de la Plataforma de Aprendizaje Virtual MOODLE

FORTALEZAS:

A partir de la implementacion del sistema MOODLE en la vigencia 2021, como plataforma de aprendizaje
en linea para el desarrollo de los procesos de formacion administrados desde la Direccion de Gestion del
Conocimiento, es una meta importante que la entidad logré como parte de las estrategias en cuanto al
desarrollo de capacidades para las mujeres en el distrito.

Se destaca la personalizacion realizada a la plantilla grafica del sistema MOODLE, la cual presenta la
imagen institucional de la entidad en concordancia con los parametros establecidos, presentando la
informacidn relacionada con los diferentes procesos de formacion visualmente agradable y con imagenes
alusivas a la misionalidad de la entidad.

Dentro de la exploracion llevada a cabo a los elementos que se encuentran en la pagina de inicio de la
plataforma de aprendizaje MOODLE, se evidencié que se visibiliza la oferta de todos los cursos
disponibles con informacién que contiene las tematicas y los mdédulos concernientes.

También es importante mencionar que se cuenta con un soporte permanente que se ofrece desde la
operacion de los Centros de Inclusion Digital, para las personas inscritas a los cursos que se ofrecen
mediante la plataforma MOODLE, con el fin de resolver dudas o recibir indicaciones sobre la utilizacion
del sistema.

La plataforma de aprendizaje MOODLE facilita la creacion de cursos y/o procesos de formacion
pedagogicos, dinamicos y flexibles en la modalidad virtual.

A través de la plataforma MOODLE se ofrecen cursos en diferentes tematicas para el fortalecimiento de
las capacidades para las mujeres, que de manera autbnoma los toman las interesadas teniendo en cuenta
que es posible decidir particularmente en qué momento llevar a cabo las actividades de los cursos y el
tiempo de dedicacion para cada proceso de formacion.
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En revision del funcionamiento de la plataforma de aprendizaje MOODLE, se observé que el sistema
cuenta con caracteristicas avanzadas para que las participantes puedan obtener una app para dispositivos
moviles, lo que facilita también el acceso a los diferentes procesos de formacion que se ofertan en la
entidad.

En exploracion de las funcionalidades de la plataforma de aprendizaje MOODLE, se observé que se cuenta
con actividades y herramientas colaborativas lo que permite que se desarrolle un trabajo conjunto entre las
(0s) participantes de los cursos, mediante el uso de diferentes herramientas pedagégicas como foros,
talleres, chat, exdmenes, coleccion de paginas web de temas especiales entre otras.

8.4.3. Gestion de Publicaciones Web sobre operacion de los Centros de Inclusién Digital CID

FORTALEZAS:

1.

En concordancia con el principio de publicidad establecido por la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional, se evidencié que la entidad da a conocer a la ciudadania
informacidn sobre los servicios que se brindan en la entidad como lo es la operacién de los Centros de
Inclusién digital y los procesos de formacion que se brindan en estos centros (contenido y enlace de
inscripcion) no sélo en la pagina web institucional sino también en la pagina oficial del Observatorio DE
Mujeres y Equidad de Género OMEG.

Se cuenta con el enlace http://capacitaciones.sdmujer.gov.co/memorias_formacion/conoce_CID.html, el
cual conduce a las memorias interactivas de los procesos de formacion, siendo un espacio desde donde se
brinda informacion cualitativa y cuantitativa del desarrollo de los mismos en las diferentes localidades.
Se evidencid que se publico el anuncio de gratuidad de los servicios dentro del contenido referente a los
procesos de formacion ofrecidos 2022 desde los CID consignados en las péaginas web institucional y
OMEG.

Oportunidad de Mejora N°18 — Novedades en la Informacién publicada en Paginas Web Institucional y OMEG

En revisién de la informacidn consignada sobre la operacion y/o procesos de formacion de los CID en la pagina
web institucional y la pagina oficial del Observatorio de Mujer y Equidad de Género OMEG el 9 de junio de 2022,
se evidenciaron las siguientes situaciones:

En el link publicado en el boton de transparencia de la péagina web institucional
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/tramites-y-
servicios en cuanto a los servicios y estrategias de la SDMujer y en lo que respecta a los Centros de
Inclusion Digital se referencia un enlace denominado “Servicio en Guia Distrital” el cual deberia
direccionar a la pagina de Guia de Tramites y Servicios de Bogota, se evidenci6 que presenta error y por
ende no permitio el acceso a la informacion publicada, como se muestra en la siguientes imagenes:
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Imagen N°2 Error en enlace pagina web

Centros de inclusion digital para las mujeres BOGOTI\

BOGOTA TE ESCUCHA INTERNACIONAL BUSCAR Q

i & H

MICIUDAD 4(UE HACER? SERVICIDS

b d

YO PARTICIPO ASi VAMOS

INICID » SYSTEM » PAGINA NI ENCONTRADA

Son una tniciativa para reconocer las voces de las mujeres en Las localidades y promover el intercambio de
saberes

Lo que estds buscando no
404 se encuentra en esta pagina.

*Fuente: Boton de trasparencia pagina web institucional y pagina web de tramites de Bogota.

e Se presenta error en el enlace que conduce a la inscripcion del curso Derechos de las Mujeres y
Herramientas TIC, publicado en la pagina web institucional en el link https://www.sdmujer.gov.co/cursos.

Google Drive

Curso virtual: Derechos de las Mujeres y

Herramientas TIC

Imagen N°3 Error enlace de inscripcién en pagina web institucional

Lo sentimos, el archivo que solicitaste fue eliminado.

Asegurate de tener la URL correcta y de que el propietario del archivo no lo haya eliminado.

Realiza tus proyectos con Google Drive

Las aplicaciones de Google Drive te facilitan la
tarea de crear, almacenar y compartir documentos,
hojas de célculo, presentaciones y ofros archivos
en linea

Obtén mas informacion en
drive google com/start/apps

*Fuente: Boton Ofertas para ti pagina web institucional

e La oferta de cursos ofrecidos desde el enlace “Ofertas para ti” publicada en la pagina web institucional en
el link https://www.sdmujer.gov.co/cursos no incluye los cursos que se brindan en modalidad presencial

en los Centros de Inclusion Digital.
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Imagen N°4 Publicacion de Informacion Cursos Virtuales
Capacitacion y formacion Curso virtual: Derecho a la Participacién y Repr

con Equidad Y Rendicion de Cuentas

Curso virtual: Habilidades Digitales para la Autonomia de las
Mujeres

teligentes que permite a las mujeres acercarse

Curso virtual: Habilidades socioemocionales para el empleo,
el emprendimiento

sdades Coci .

p para la vida

Curso virtual: C
cotidiana

diante &l uso de herramientas TIC, para fortalecer

*Fuente: Boton Ofertas para ti pagina web institucional
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestion del Conocimiento indicé lo
siguiente: “Desde la Direccion de Gestion del Conocimiento se realiza periodicamente el envio de la
informacidn requerida por el area de comunicaciones para la actualizacion de informacion ylinks de los procesos
formativos CID ya que son los encargados de la actualizaciény correctofuncionamiento de la informacion en la
pagina web institucional, lo anterior teniendo en cuenta que la pagina institucional es administrada por el
area de Comunicaciones de la entidad.

No obstante, en la pagina del OMEG, cuya administracion depende de la Direccién de Gestion del
Conocimiento, se realiza periédicamente la misma actualizacion de informaciony seguimiento de los links de
inscripcion a los procesos formativos CID por lo cual, una vezverificados los links asociados a los procesos
formativos, se indica que todos funcionan correctamente.

Evidencia:
- Documento Links y descripcion Oferta CID 2022 descripcion de cursos DGC.
- Video funcionamiento links CID OMEG”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta que como resultado de la revision realizada por este despacho el dia 09 de junio de 2022 se
encontraron las novedades expuestas y soportadas mediante imagenes tomadas a la pagina web institucional y la
pagina oficial de OMEG, los argumentos expuestos por el proceso auditado no dervirtuan lo identificado ya que
la informacion en virtud del principio de publicidad establecido por la Ley 1712 de 2014 debe estar actualizada,
ser accesible, precisa, concreta y homogenea en todos los canales de comunicacidn institucional. Si bien el proceso
de Gestién del Conocimiento no administra la pagina web institucional, si debe revisar continuamente y
periodicamante que toda la informacion se este publicando cumpliendo los requisitos normativos y aportando a la
ciudadania datos e informacion actualizada sobre la operacion de los CID.
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En virtud de lo anterior, se mantiene la presente oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar mediante memorando con radicado No. 3-2022-002586 del 17 de junio de
2022, incluyendo al proceso de Comunicacion Estratégica como responsable de la presente oportunidad de mejora
(numeral 7 del presente informe) con el fin de trabajar conjuntamente con el proceso de Gestidn del Conocimiento
en mantener actualizada la informacion publicada en la pagina web de la entidad.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Reuvisar el contenido y la informacién publicada en la pégina web institucional y la pagina oficial de
OMEG relacionada con la oferta de procesos de formacion que brindan los CID.

2. Publicar la informacion concerniente a los procesos de formacién programados a realizar en la modalidad
presencial y virtual.

3. Revisar los enlaces que se publican en la pagina web institucional y que estan relacionados con los Centros
de Inclusion Digital.

Oportunidad de Mejora N°19 — Novedades en la Informacion publicada en la Guia de Tramites y Servicios del
Distrito

En revision realizada el 09 de junio de 2022, sobre la informacién publicada en la Guia de Tramites y Servicios
del Distrito ( https://bogota.gov.co/servicios/quia-de-tramites-y-servicios ) con relacion a los Centros de Inclusion
Digital, se evidenciaron las siguientes situaciones:

e En cuanto a la informacién sobre los espacios fisicos de los CID, se encontré que la pagina mencionada
menciona que “(...) Pueden ser en espacios propios de la entidad o se realiza la busqueda activa de
infraestructura fisica ya instalada como: colegios, puntos vive digital, laboratorios digitales, entre otros.
Adicionalmente, se promueve el uso de plataformas y espacios virtuales para favorecer encuentros on
line en horarios no tradicionales, y ampliar la accesibilidad de las mujeres que realizan otras actividades
cotidianas(...)” (subrayado fuera de texto), la cual de acuerdo con la informacién aportada por el proceso
de Gestion del Conocimiento en la reunion realizada el pasado 05 de mayo de 2022, no es precisa dado
gue los Unicos espacios fisicos con que se cuenta actualmente para la operacion de los CID estan
establecidos dentro de las Casas de Igualdad de Oportunidades CIOM.

e Adicionalmente se encontr6 que en la pagina en mencion de direccién electronica:
https://bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios/centros-de-inclusion-digital-para-las-
mujeres, se da la siguiente informacion en cuanto a donde se encuentran actualmente ubicados los CID en
las Casas de Igualdad y Oportunidades CIOM:

“Los Centros de Inclusion Digital para las Mujeres, ofertan CUrsos gratuitos de manera virtual en las 20
localidades de la ciudad, y los espacios fisicos estan ubicados en once (11) Casas de Igualdad de
Oportunidades para las Mujeres en donde se mantienen los protocolos de bioseguridad, estas son:

= CHAPINERO
= USME

= BOSA

= FONTIBON



https://bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios
https://bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios/centros-de-inclusion-digital-para-las-mujeres
https://bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios/centros-de-inclusion-digital-para-las-mujeres
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= SUBA

»  TEUSAQUILLO

» LA CANDELARIA
= SAN CRISTOBAL

»  TUNJUELITO

= KENNEDY

=  ENGATIVA

= BARRIOS UNIDOS
* PUENTE ARANDA
» RAFAEL URIBE URIBE
= CIUDAD BOLIVAR

Dado lo anterior se evidencia que se enuncian localidades donde no se cuenta con CIOM operando y por
ende tampoco se tiene un Centro de Inclusion Digital, como son USME, BOSA y BARRIOS UNIDOS.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 el proceso indicd “Desde el mes
de mayo del presente afio la Direccién de Gestion de Conocimiento en un escenario coordinado por la Direccion
de Enfoque Diferencial se propuso desarrollar un plan de fortalecimiento interno para eliminar las barreras
gue impiden a las mujeres acceder a los servicios de la SDMujer. En este escenario se evalud en una primera
fase los servicios ofrecidos a través de la pagina web de la SDMujer y la Guia de tramites y servicios. Este
ejercicio de evaluacion se desarrolld el 11 de mayo identificando inconsistencias en la informacion de la pagina
web y la guia de tramites y servicios, estas observaciones fueron enviadas por correo electrénico el 13 de mayo
a Enfoque diferencial.

Evidencia:
- Matriz consolidada mapeo servicios-observaciones CID-13-05-2022
- Evidencia de revision guia tramites y servicios
- PORTAFOLIO_SDMUJER_2021_V3-observaciones CID-13-05-2022"

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Como resultado del analisis de la réplica y las evidencias aportadas por la Direccion de Gestién del Conocimiento,
se observé que el proceso de revision de la informacion publicada se orientd especialmente en la informacion que
se encuentra publicada en la pagina web de la Entidad de lo cual se realizaron observaciones frente a cada uno de
los numerales mencionados en el documento denominado “Matriz consolidada mapeo servicios-observaciones
CID-13-05-2022”, pero no se realiz6 una revision de la informacion publicada en la Guia de Tramites y Servicios.
No obstante, este despacho en la revision efectuada el 30 de junio de 2022 evidencié que aun persisten las
novedades identificadas y por lo tanto, se mantiene la oportunidad de mejora en las mismas condiciones como
fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).
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Recomendacion(es) Especifica(s):

1.

2.

Revisar el contenido y la informacién publicada en la pégina institucional de la Guia de Tramites y
Servicios del Distrito (https://bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios).

Publicar la informacidn precisa sobre la ubicacion fisica de los CID que operan dentro de las Casas de
Igualdad y Oportunidades CIOM.

Solicitar la publicacion correspondiente de los servicios que se prestan desde los Centros de Inclusion
Digital CID y la oferta de procesos de formacién, al proceso de Atencién a la Ciudania como administrador
de la informacion de la Entidad que es publicada en la Guia de Tramites y Servicios.

Establecer controles sobre la informacion que se esté publicando en la Guia de Tramites y Servicios para
lo cual se recomienda trabajar en articulacion con el proceso de Atencion a la Ciudadania de modo que el
contenido sea validado.

8.4.4. Gestidon de PORS del Proceso de Gestién del Conocimiento en relacién con la operacién CID

FORTALEZAS:

1.

Se evidencié que el 100% de las peticiones de la muestra (10) verificada, tienen respuestas emitidas que
cumplieron los parametros de amabilidad, respetuosa, claridad y sencillez en el lenguaje, asi como
precision y congruencia respecto a lo solicitado por las peticionarias (0s).

Se observo que se esta haciendo un adecuado uso del Sistema Bogota te Escucha en lo que respecta a
registrar el nimero de radicado de salida (ORFEO) y la fecha de la respuesta emitida en los campos
destinados para ello, asi como el cierre de la peticidn en el sistema en cumplimiento a las disposiciones
establecidas en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Cumplimiento de las politicas de operacion 4.8 y 4.13 del procedimiento del procedimiento “Gestion de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania” AC-PR-2, en lo relacionado con las
respuestas que deben ser firmadas por la lider de la dependenciay el cierre de las peticiones en el Sistema
Bogota te Escucha.

HALLAZGOS:

Hallazgo N°02 — Inoportunidad en las respuestas generadas por el Proceso de Gestion del Conocimiento a las
PQRS relacionadas con CID

Condicion:

Se observé que, de la muestra seleccionada, una (1) peticion (radicado N°2-2022-002247) se dio respuesta al
peticionario por fuera de los tiempos establecidos de acuerdo con la normatividad vigente teniendo en cuenta que
el plazo para dar respuesta vencia el 19 de abril de 2022 y esté fue remitida a la peticionaria el 21 de abril de 2022
de acuerdo con los soportes remitidos por el proceso mediante radicado N°3-2022-002403 del 25 de mayo de

2022.

Criterio(s):
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Articulo N°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 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Articulo N°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 proteccién laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades pablicas, en el marco del Estado de Emergencia
Economica, Social y Ecologica”.

Numeral N°2 Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracién o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02
vigente.

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.
Sentencia C-007 de 2017 de la Corte Constitucional

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

Desconocimiento de conceptos normativos y aplicacion de criterios en la contestacion de derechos de
peticion.

Debilidad en la aplicacion de controles de seguimiento a las PQRS dentro de los tiempos establecidos por
ley.

Descripcidn del(los) riesgo(s):

No responder las peticiones ciudadanas de conformidad con lo establecido en la ley y las politicas de
operacion y los procedimientos internos.

Posible Efecto:

Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibio6 por parte del proceso
lo siguiente: “La respuesta de la PORS en mencion tiene como fecha de radicado de salida No. 1-2022- 003700
del 19 de abril del 2022, firmado por la Directora de Gestion del Conocimiento, fecha en la cual el mismo tenia
vencimiento de términos:

Imagen del oficio de respuesta y del radicado en ORFEO

En este sentido, la respuesta generada ante la peticion 2-2022-002247 no fue inoportuna con respecto a los
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términos de ley establecidos por los distintos lineamientos distritales para la atencion de peticiones
ciudadanas.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Una vez analizada la réplica recibida, se observo que si bien las capturas de pantalla corresponden a la respuesta
de la peticion emitida por el proceso la cual fue radicada en el Sistema ORFEO el ultimo dia que tenia la entidad
para dar respuesta (19 de abril 2022) esta no fue notificada a la peticionaria ese mismo dia. En este sentido es
importante aclarar que uno de los tres elementos fundamentales del nicleo esencial del derecho de peticion es la
notificacion de la respuesta al peticionario®, entendiéndose por ello, que el peticionario tenga en su poder la
respuesta emitida por la entidad, por cuanto no puede considerarse como oportuna la respuesta a una peticion
dentro de los tiempos de ley, con el solo hecho de emitir la respuesta en el Sistema ORFEO. Dado lo anteriormente
expuesto, se mantiene el presente hallazgo, adicionando a los criterios el Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y la Sentencia C-007 de 2017 de la Corte
Constitucional.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Responder oportunamente las peticiones en atencion a las disposiciones normativas.

2. Establecer controles que permitan llevar seguimiento a la trazabilidad de los requerimientos desde su
ingreso hasta la notificacion a la (el) peticionaria (0), momento en el cual se entiende resuelto el derecho
de peticion en toda su extension.

3. Solicitar capacitaciones sobre las PQRS (tipologia, tiempos de respuesta, entre otros).

Hallazgo N°03 — Desatencion de los lineamentos sobre traslado de peticiones por “No Competencia”
Condicion:

De la muestra seleccionada, una (1) peticién (radicado Bogota te Escucha 2884842021) no era competencia de la
SDMujer teniendo en cuenta el contenido de la respuesta emitida por el proceso. Al respecto, es de precisar que el
proceso debid seleccionar el evento “asignar-trasladar” en el Sistema Bogota te Escucha con el propésito de dar
respuesta a la peticionaria y a su vez realizar el traslado a la Entidad competente por dicho sistema para dar
continuidad al tramite de la peticién interpuesta por la ciudadana y evitarle reprocesos, mas aun cuando la
ciudadana menciona en la peticion ya habia sido enviada en varias solicitudes por correo electrénico sin encontrar
respuesta y solucion al tema.

Criterio(s):
e Numeral 2 Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el

incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de

3 Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
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bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

e Numeral 5.6 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. que al respecto dispone ““(...) Asi mismo, cuando la peticion no sea competencia
de la entidad que recibe, se debe realizar el correspondiente traslado por el Sistema a la entidad que
dara respuesta de fondo a la peticion e informar al peticionario de dicha situacion.

Ante el recibo de una peticién interpuesta por la ciudadania, es deber de la entidad evaluar integralmente
el contenido de esta para determinar su competencia, y proceder a realizar la asignacién para el tramite
interno y/o el traslado correspondiente por el Sistema, si se trata de una 0 mas entidades distritales (...)”
(Subrayado fuera de texto).

e Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02
version 7.

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:
e Desconocimiento de las funcionalidades del Sistema Bogota te Escucha.
e Desconocimiento y debilidades en la aplicacion de lineamientos definidos en los manuales y
procedimientos establecidos para el tramite de las peticiones.
Descripcion del(los) riesgo(s):
e Pérdida de imagen y credibilidad de la Entidad frente a la atencion y solucidn de las PQRS.
Posible Efecto:
e Afectacion en la imagen institucional.
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:
Teniendo en cuenta que no se recibid réplica por parte de los procesos responsables, se mantiene el contenido del
Hallazgo No. 03, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-
002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Solicitar capacitaciones de la funcionalidad y manejo del Sistema Bogota te Escucha.

2. Solicitar el acompafiamiento y asesoria al proceso de Atencion a la Ciudadania para la gestion y trdmite
de las peticiones que ingresan a la Entidad.

3. Revisar la documentacion de los lineamientos tanto internos como externos establecidos para la gestion y
tramite de las peticiones.

Hallazgo N°04 — Desatencion en la ampliacion de términos frente a peticiones incompletas a traves del Sistema
Bogota te Escucha
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Condicion:

De la muestra de PQRS seleccionada, se evidencio que una (1) peticién (radicado Bogota te Escucha 718422022)
requeria de ampliacion de informacion para poder dar respuesta de fondo a la solicitud teniendo en cuenta el
contenido de la respuesta que emitié el proceso en los siguientes términos “(...)Sobre su solicitud, nos permitimos
informarle que, luego de revisar el Sistema de Informacion Misional-SIMISIONAL, en el cual se consignan los
datos de todas las ciudadanas que acceden a los distintos servicios de la Secretaria Distrital de la Mujer, no se
evidencia su participacion en alguno de los cursos de la Direccion de Gestion del Conocimiento.

Por ello le solicitamos precisarnos el curso en el que participd, su cédula de ciudadania, correo electrénico y dia
en el que culmind el curso, ello con el fin de rastrear el curso en el que participd y poder asi enviarle el certificado
solicitado.”. Sin embargo en revision del Sistema Bogoté te Escucha se evidencié que dicho requerimiento fue
solucionado por respuesta definitiva (ver imagen N°05) habiendo sido cerrado en el sistema el dia 06 de abril de
2022, frente a lo cual se debi6 otorgar ampliacién de acuerdo a las funcionalidades y en virtud del Manual del
Usuario Funcionario del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio de la Secretaria General que respecto de la solicitud de ampliacién enuncia “Este evento se
debe efectuar cuando se requiera mayor informacidn para atender de fondo la solicitud, (...) ” (subrayado fuera
de texto); para que la peticionaria dentro de los tiempos de ley allegue la informacidn necesaria con el fin de que
la dependencia de contestacion de fondo, y, con posterioridad de ello si realizar el cierre definitivo a la solicitud
de la ciudadana en el Sistema Bogota te Escucha més no llevandola a tener que radicar una peticion nueva y esperar
a que surtan los tiempos de ley para tener respuesta de fondo.

Imagen N°5 Hoja de ruta radicado N°718422022

CONSULTA DE HOJA DE RUTA

Nomaro de Peticién: [ 718422022

EVENTO INICIAL - REGISTRO
Focha de Focha de
Entidad que atiende e pemce ‘Vencimiento Finalizacion Estado Sigulente
Actividad Actividad
ATENCION A LA
it & FUN - ANG! Registro Registrc ) " s

Mostrando 1 a 1 de 1 registros KN Atras  Siguientelll

SECRETARIA DE LA MUJER ®

Fecha de Fecha de
Entidad que atiende oo Fechade |\ oncimiento |Finslizacion | S*%° Gestion
ATENCION A LA FUN-ANGIE ||

7 &

AM

*Fuente: Sistema Distrital Bogoté te Escucha
Criterio(s):

e Articulo N°17 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”.

e Numeral 13.1.1 Manual del Usuario Funcionaria (0) del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General
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Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

e Desconocimiento de las funcionalidades del Sistema Bogota te Escucha.
e Desatencidn de los términos normativos contemplados en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015.

Descripcidn del(los) riesgo(s):
e No responder las peticiones ciudadanas de conformidad con lo establecido en la ley.
Posible Efecto:

e Afectacion en la imagen institucional.
o Posible apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 el proceso indicd “La peticion
relacionada con el presente hallazgo 2-2022-002001 fue enviada por parte de la ciudadana en los siguientes
términos:

“Buenas noche terminé el curso y no me da la opcion de certificado lo terminé enmenos del tiempo
estipulado y ahora no me da certificado” (sic).

A pesar de que la informacién dada por la peticionaria es limitada, se inicia la basqueda de la informacion
solicitada con los datos aportado por la ciudadana, los cuales fueron correo electrénico y nombre, asi:

Imagen del contenido de la peticion

Sin embargo, tal y como se le informa a la peticionaria, la informacion que proporcion6 no arrojé resultado
alguno en ninguno de los sistemas de informacion con los que cuenta la Secretaria Distrital de la Mujer, en los
cuales se alojan los datos de las ciudadanas atendidas en los distintos servicios que ofrece la entidad. Por tanto,
luego de aclararle la situacion, se le solicita ampliar la informacion con el fin de responder a fondo a la peticion:

“Sobre su solicitud, nos permitimos informarle que, luego de revisar el Sistema de Informacion
Misional-SIMISIONAL, en el cual se consignan los datos de todas las ciudadanas que acceden a los
distintos servicios de la Secretaria Distrital de la Mujer, no se evidencia su participacion en alguno de
los cursos de la Direccion de Gestion del Conocimiento.

Por ello le solicitamos precisarnos el curso en el que participd, su cédula deciudadania, correo
electronico y dia en el que culmind el curso, ello con el fin de rastrear el curso en el que particip6 y
poder asi enviarle el certificado solicitado.”

En este orden, no se desatendié el requerimiento de la ciudadana, y, por el contrario, tal y como lo establecen
los lineamientos distritales se solicito la ampliacion de la informacién, con el fin de dar una respuesta de fondo
a la peticion. Cabe recordar que de acuerdo con el MANUAL DEL USUARIO - FUNCIONARIO SISTEMA
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DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS, la ampliacion se refiere precisamente a
un evento dentro del proceso de peticiones que “se debe efectuar cuando se requiera mayor informacion para
atender de fondo la solicitud, cuando se solicita ampliacién, la peticion pasa a ser asignada al ciudadano
(peticionario)”; Asi mismo el MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS establece en el
numeral 2 del titulo 5.3 que “La peticion debe contener los requisitos minimos para iniciar su proceso en la
entidad. En el caso donde se requiera méas informacion, se solicitard ampliacion o aclaracion a la peticionaria
o peticionario segun el caso”

Sefialando con lo anterior que los manuales citados no se refieren a la ampliacion de términos frente a peticiones
incompletas, sino més bien a la ampliacion de informacion, para permitir una respuesta de fondo. Asi mismo la
ley 1755 de 2015, se refiere a términos, cuando se trata de terminar los tiempos en los cuales las entidades
publicas deben gestionar un PORS.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Es de aclarar que la Oficina de Control Interno no ha expresado en sus argumentos frente al presente hallazgo que
el proceso desatendié como tal el derecho de peticidn, sino que no se cumplié con la solicitud de ampliacién de
informacion para peticiones incompletas y por ende la ampliacion de términos a través del Sistema Bogota te
Escucha, tal como lo dispone el articulo N°17 de la Ley 1755 de 2015, con el propoésito de que la peticionaria
remitiera la informacion faltante para dar una respuesta de fondo y evitarle reprocesos relacionados con el registro
de una nueva peticion donde incluyera los datos solicitados por la dependencia para poder emitir la constancia de
participacion en el proceso de formacion, lo cual no sucedié para este caso, toda vez que el tramite que se realizé
por el Sistema Bogota te Escucha fue “solucionado por respuesta definitiva” lo que indica que la respuesta cumplié
con todos los criterios establecidos para dar respuesta a un derecho de peticién. Por lo anterior, se mantiene el
hallazgo y se complementa el titulo del mismo de la siguiente manera “Desatencion en la ampliacion de términos
frente a peticiones incompletas a través del Sistema Bogotd te Escucha”.

Recomendacion(es) Especifica(s):
1. Responder las peticiones en atencion a las disposiciones normativas.
2. Solicitar capacitaciones de la funcionalidad y manejo del Sistema Bogota te Escucha.
3. Establecer controles que permitan contar con informacién completa por parte de las(los) peticionarias(os)
para dar respuestas de fondo, a través de los mecanismos dispuestos para tal fin.

Hallazgo N°05 — Desatencion a las condiciones (respuesta de fondo) de las respuestas de las PQRS

Condicion:
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Como resultado de la revision de la muestra seleccionada, se observo que dos (2) peticiones ((radicado Bogoté te
Escucha 2884842021 y 718422022) no cumplieron con las condiciones de respuestas de fondo (consecuencia)?,

ya que no se dio solucion a la solicitud de las peticionarias como se muestra a continuacion:

Tabla N°7 Relacién de peticiones con debilidades en la respuesta de fondo

Radicado

Solicitud peticionaria

Observaciones frente a la respuesta emitida

2884842021

Solucion  frente a las
deficiencias en la plataforma
del curso “Derecho de las
mujeres a una vida libre de
violencias” que no permite
visualizar los avances del
curso.

Se informa que el curso se encuentra en la plataforma del Departamento
Administrativo se Servicio Civil-DASC, por cuanto la solicitud se debe hacer
directamente a dicha entidad y no se da el tramite que corresponde a través del
Sistema Bogota te Escucha que permita y facilite a la peticionaria obtener una
respuesta definitiva y de fondo a la solicitud y por ende mostrar la gestion
realizada por parte de la SDMujer para coadyuvar en la gestion y tramite de la
peticion.

718422022

Constancia de participacion en
proceso formativo

No se da la constancia, se solicita ampliacion de informacion para poder emitir
el documento y no se da el tramite que corresponde a través del Sistema Bogota
te Escucha que permita emitir una respuesta definitiva y de fondo a la solicitud

Criterio(s):

o Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un

*Fuente: Construccion propia auditoras OCI

titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
e Sentencia C-007/17 de la Corte Constitucional.

Numeral No 2 Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracién o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02
vigente.

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

Deficiente aplicacion de los lineamientos internos y externos establecidos para la gestion y trdmite de las
PQRS.

4 Consecuencia: Las entidades deben ser mas proactivas en las respuestas, y de resultar importante, deben informar al peticionario el tramite que ha surtido

la solicitud y las razones por las cuales considera si es 0 no procedente. (Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.)
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e Debilidad en la aplicacion de controles de seguimiento a las PQRS.
Descripcidn del(los) riesgo(s):

¢ No responder las peticiones ciudadanas de conformidad con lo establecido en la ley.
Posible Efecto:

e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario por incumplimiento de las normas y
lineamientos establecidos.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibié por parte del proceso lo
siguiente “En los dos casos de PQRS mencionados es importante mencionar que se respondieron fondo,de acuerdo
con lo establecido en el MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS en su version No. 3 de
noviembre de 2020, asi:

1. SDQS 2884842021:

Solicitud:
“Buena tarde el motivo de este correo es porque hice mi inscripcién para el serviciosocial al curso
Derecho de las Mujeres a una Vida Libre de Violencias, cree mi perfily todo. Pero no me sale nada, ni
trabajos... Absolutamente nada. Necesito que me solucionen porque ya estoy agotada en enviar correos
y nada que me ayudan y necesito solucionar lo de mi servicio social”

Respuesta 1-2021-009014:
“Al respecto de su peticion, nos permitimos informarle que el curso "El derecho de 1as mujeres a una
vida libre de violencias”, se encuentra en la plataforma del Departamento Administrativo se Servicio
Civil-DASC, por lo cual le sugerimos realizar la solicitud directamente a través de la ventanilla Unica
de dicha entidad, la cual puede encontrard el siguiente
link:https://www.serviciocivil.gov.co/portal/ventanilla-virtual .

2. SDQS 718422022

Solicitud:
“Buenas noche terminé el curso y no me da la opcion de certificado lo terminé en menos del tiempo
estipulado y ahora no me da certificado .

Respuesta 1-2022-003286:

“Sobre su solicitud, nos permitimos informarle que, luego de revisar el Sistema de Informacion
Misional-SIMISIONAL, en el cual se consignan los datos de todas las ciudadanas que acceden a los
distintos servicios de la Secretaria Distrital de la Mujer, no se evidencia su participacion en alguno de
los cursos de la Direccion de Gestion del Conocimiento.
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Por ello le solicitamos precisarnos el curso en el que participd, su cédula de ciudadania, correo
electronico y dia en el que culminé el curso, ello con el fin de rastrear el curso en el que participé y
poder asi enviarle el certificado solicitado.”

Estas respuestas cumplen con los criterios establecidos por el lineamiento mencionado anteriormente en
lo que refiere a:

o Claridad: la respuesta debe ser de facil comprension para la ciudadania. as dos son de fécil
comprension, se usa un lenguaje claro y sencillo

o Precision: la respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar temas que no sean objeto de
la peticion. no se analizan temas que estén por fuera de la peticion, y por el contrariose les responde a
los solicitado de acuerdo con funciones y propdsitos de la entidad.

o Congruencia: la respuesta debe estar directamente relacionada con lo solicitado. lasrespuestas estan
directamente relacionadas con los solicitado, por un lado, sobre la busquedade constancias de
participacion en los sistemas de informacion de la entidad y por el otro frente a la inscripcién de un
curso que no se encuentra en la plataforma de formacion de la entidad y que por tanto no podemos
ayudar en la inscripcion y debe remitirse directamente ala entidad duefia de la plataforma de
formacion.

o Consecuencia: las entidades deben ser mas proactivas en las respuestas, y de resultar importante,
deben informar a la peticionaria o el peticionario, el tramite que ha surtido la solicitud y las razones
por las cuales considera si es 0 no procedente. Se les informa a las ciudadanas el tramite que fue
realizado para responder a sus inquietudes, y las razones de porque no es procedente su solicitud.

De esta manera las respuestas cumplen con los cuatro criterios establecidos para considerarse como respuestas
de fondo de las PORS interpuestas.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En analisis de la réplica, si bien, los criterios relacionados en cuanto al cumplimiento de las respuestas de fondo
son los indicados por el Proceso de Gestion del Conocimiento, es de aclarar que éstos deben ser efectivamente
implementados conjuntamente en la respuesta a las peticiones, situacion que no ocurri¢ para los casos enunciados
en la tabla N°7 ya que el hallazgo identificado esta relacionado con el incumplimiento de la respuesta de fondo en
lo que respecta al criterio N°4 de consecuencia “entendiéndose como la proactividad de la entidad en las
respuestas informando a la peticionaria el tramite que ha surtido de dicha solicitud”. Lo anterior debido a que
para el primer caso, segun el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 se debi6 no solo correr traslado a la entidad
competente (DASC) sino también comunicar de dicho trdmite a la peticionaria a través del Sistema Bogota te
Escucha; y para el segundo caso, se debi6 solicitar ampliacion de informacion a la peticionaria para dar una
respuesta de fondo a través de la opcidn de ampliacién dentro de las funcionalidades que tiene el Sistema Bogota
te Escucha, tal como se explicd en el hallazgo N°4; con el fin de evitar reprocesos a las peticionarias en ambos
casos, en cuanto a que tengan que registrar una nueva peticion.

En este sentido, es importante aclarar que el tramite que se realizo para los dos casos fue “solucionado por respuesta
definitiva” en el Sistema Bogota te Escucha, lo que indica que la respuesta cumplié con todos los criterios
establecidos para dar respuesta a un derecho de peticion.
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Razones por las cuales se mantiene el presente hallazgo, adicionando a los criterios la Ley 1755 de 2015.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Responder las peticiones en atencion a las disposiciones normativas.

2. Establecer controles que permitan llevar seguimiento al cumplimiento de las condiciones de respuestas de

fondo.

Hallazgo N°06 — Aplicacion de formatos obsoletos para la presentacion de PQRS en los buzones de sugerencias

de las CIOM

Condicion:

Con ocasidn de las visitas realizadas a los Centros de Inclusion Digital (CID) los cuales se encuentran en las Casas
de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres (CIOM), se evidencié que los buzones de sugerencias de dos (2)
CIOM mantienen formatos de PQRS que se encuentran obsoletos los cuales datan de la vigencia 2017 y 2019 v,

el formato vigente es el AC-FO-1 version 5 con fecha de emision e implementacién del 25 de junio de 2020.

Criterio(s):

e Numeral N°2 Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracién o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

¢ Numeral 3.4 Manual de Atencién a la Ciudadania AC-MA-1 version 7 que en cuanto a los buzones de
sugerencias establece “Estos buzones deben mantenerse con formatos actualizados y legibles de
presentacion de peticiones (AC-FO-1 Presentacion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias)”.

(subrayado fuera de texto).

e Politica de operacién 4.3 Procedimiento AC-PR-2 Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y

Sugerencias de la Ciudadania.

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

e Desconocimiento de las directrices establecidas para los buzones de sugerencias y que estan relacionados

con la presentacion de las PQRS.
e Deficiente aplicacién de los lineamientos internos determinados para los buzones de sugerencias.

Descripcidn del(los) riesgo(s):

e Desarticulacion de la informacién en cuanto a la aplicacion de los lineamientos relacionados con los

buzones de sugerencias y la presentacion de las PQRS.
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Posible Efecto:
o Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibio por parte del proceso lo
siguiente: “La Direccion de Territorializacién de Derechos y Participacion mediante memorando conradicado
No. 3 — 2022 — 02626 del 22 de junio de 2022, informé lo siguiente:

“La Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacién acepta la responsabilidad en el
hallazgo 06, toda vez que el personal debe consultar de manera permanente la documentacion de la
herramienta Lucha con el fin de contar con lineamientos y formatos vigentes; sin embargo, la
responsabilidad debe ser compartida con el proceso de Atencion a la Ciudadania, ya que el formato es
definido por este proceso y tal como lo indica el procedimiento AC-PR-2 GESTION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA, politica de
operacion 4.3, las solicitudes recibidas a través de los buzones de sugerencias son enviados a
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co, situacion que pudo haber generado una alerta en caso de
identificar un formato obsoleto. También es responsabilidad del area de Atencién a la Ciudadania,
realizar la socializacién de los formatos, con los grupos de trabajo gue interactdan en el procedimiento,
con el fin de garantizar que se use la version correcta”.

Evidencias:

- Matriz consolidada mapeo servicios-observaciones CID-13-05-2022
- Evidencia de revision guia tramites y servicios
- PORTAFOLIO_SDMUJER_2021_V3-observaciones CID-13-05-2022

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta que en la réplica recibida la Direccion de Territorializacion se acepta el presente hallazgo, este
se mantiene y se adiciona como criterio el procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias de la Ciudadania, asi como se incluye como parte de los responsables (numeral 7 del presente
informe) al proceso de Atencion a la Ciudadania con ocasion de la recomendacion N°3 emitida por este despacho.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Utilizar los formatos vigentes que se encuentran formalizados y publicados en el Sistema Integrado de
Gestion LUCHA.

2. La Direccion de Territorializacion debe revisar y atender los lineamientos establecidos por el proceso de
Atencién a la Ciudadania sobre la utilizacién de buzones de sugerencia en las CIOM, y que estan
relacionados con los protocolos establecidos para los canales de atencion, PQRS, protocolos de atencion,
entre otros.
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3. Fortalecer las capacitaciones y/o sensibilizaciones del Manual de Atencion a la Ciudadania y del
procedimiento Gestidn de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania dadas desde el
proceso de Atencion a la Ciudadania, en el que se haga mencion en de las directrices determinadas para
los buzones de sugerencias.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Oportunidad de Mejora N°20 — Registro de informacion del radicado de entrada en el Sistema Bogota te
Escucha

En verificacion de la base de datos del Sistema Bogota te Escucha en lo relacionado con la muestra seleccionada
(10) solicitudes, se observo que el 80% de la muestra (8) peticiones (ver tabla N°08) presentan deficiencias en el
registro de informacion en relacién con la ausencia del radicado de entrada (ORFEO) en el campo destinado para
ello.

Tabla N°8 Peticiones sin registro de
radicado de entrada de ORFEO
item NUmero Peticion
1 1457692021
2 2490262021
3 2757592021
4 2968842021
5 2884842021
6 3558412021
7 3951992021
8 718422022

*Fuente: Sistema Bogota te Escucha
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Teniendo en cuenta que no se recibid réplica por parte del proceso responsable, se mantiene el contenido de la
presente oportunidad de mejora, en las mismas condiciones como fue identificado en el informe preliminar
(radicado N°3-2022-002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Dado que en el pasado mes de marzo de 2022 se identifico un plan de mejoramiento formulado con ocasion
del registro de informacion en el Sistema Bogot4 te Escucha que surtié en el marco del informe
seguimiento a las PQRS al Segundo Semestre de 2021, se recomienda tener en cuenta las situaciones
identificadas en la presente auditoria para que sean incluidas en la ejecucion de las acciones de mejora
formuladas.

2. Definir politicas de operacion en cuanto al registro completo de la informacion que solicita dicho sistema
de acuerdo con las funcionalidades y los documentos emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota “Reporte gestion de peticiones”, que permita identificar la trazabilidad de las peticiones
en la entidad y fortalezca la informacién suministrada a la ciudadania.
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3. Fortalecer las capacitaciones realizadas en el manejo del Sistema Bogota te Escucha en el que se haga
referencia al registro de informacion completa.

Oportunidad de Mejora N°21 — Notificacion de respuestas a la (el) peticionaria (0)

Del total de la muestra revisada y como resultado de la verificacion de la notificacion de las respuestas a las
peticiones, se identificd lo siguiente:

e Una (1) peticion (radicado Bogoté te Escucha 2490262021) relacion6 en el sistema como medio de
notificacion “fisica”, sin embargo, de acuerdo con los soportes suministrados por el proceso mediante
radicado N°3-2022-002403 del 25 de mayo 2022, se evidencid que la respuesta fue remitida por el mismo
sistema y no de acuerdo con el medio seleccionado (fisico) por la peticionaria.

o Parael 70% de la muestra (7) de las peticiones, las (0s) peticionarias (0s) seleccionaron como medio de
notificacién “electronica” de lo cual se evidencio6 que la respuesta fue remitida a través del Sistema Bogota
te Escucha. No obstante, se identificd que una vez registrada la respuesta en el sistema este envia una
notificacién que indica que se adjuntaron documentos a la peticion (respuesta) y los pasos para poder
acceder a su consulta (ver imagen 06) mas no muestra la respuesta como tal, lo que puede incidir en que
se tengan dificultades en el acceso y consulta de la respuesta por parte de la (el) peticionaria (0).

Imagen N°6 Notificacion de respuesta a la (el) peticionaria (0)

Notificacion adjuntos

avisoinformativo_sdqs®@alcaldiabogota.gov.co <avisoinformativo_sdqs@alcaldiabogota.gov.co>
Jue 14/10/2021 92
Bogota D.C, 14 de octubre de 2021,

Senor(a)

BOGOTA, D.C.

Asunto: Notificacion adjuntos - Bogota Te Escucha
Cordial saludo Peticionario(a):

De manera atenta se informa que se adjuntaron documentos a su peticion No 2884842021,. Para
consultarlos y descargarlos, por favor ingrese a Bogota te escucha http://bogota.gov.co/sdqs, ingrese
en la opcion “Consulta tu peticion” y seleccione el tipo de usuario que uso para registrar su peticion:
usuario registrado o usuario anénimo. Si tiene dudas adicionales acerca de cémo descargar los
documentos, puede revisar la seccién 10 de las Preguntas frecuentes en el siguiente link:
https://bogota.gov.co/sdgs/preguntas-frecuentes

Asi mismo, si desea conocer el estado de su peticion lo podra hacer llamando a la Linea 195, o
ingresando con su usuario y clave a Bogota te escucha en el link http://bogota.gov.co/sdqs. Para
mayor informacién acerca a sus consultas puede ingresar a las Preguntas Frecuentes en el siguiente
link https://bogota.gov.co/sdgs/preguntas-frecuentes

En caso de tener problemas para recuperar su usuario y contrasefia, se invita a seguir las indicaciones

de la seccién 5 de Preguntas frecuentes, o comunicarse con la Linea de atencidon 195 y solicitar la
recuperacion de usuario o contrasena.

*Fuente: Informacion suministrada por el proceso evaluado mediante radicado No 3-2022-002403
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:
Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibi6 por parte del proceso

frente a la primera situacion identificada en la oportunidad de mejora lo siguiente “Luego de revisar la peticion
mencionada, se evidencio que dicha solicitud fue realizada por medio del correo electrénico de atencion a la
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ciudadania, y que en ninguno de los documentos o informacion contenida en el aplicativo Orfeo o en la peticion,
se explicita que la respuesta sea enviada en medio fisico.”

B & | M | M | @ Recientes - OneDrive % | G Proyecciones Respuesta Audit X | (*) .:Sistema de Gestién Docum: X @ httpsijjorfeo2 sdmuier.gov.co X 4 v
C (@ & orfeo2.sdmujer.gov.cojorfeo/linkArchivo.php?&PHPSESSID=22062306203501863013190CARODRIGUEZ&numrad=2202100650900001&embed=1 O« O@Bs»08 :
Clic para descargar ¢l documento.
= HpyOzgtquX3FIDpSYWKZWSKcIRyZWFICMVUZG9Iago3IDAgh2JqCiwBLIR
Requerimiento URGENTE
J@outlook.com>

Para Senicio a 1a Crudacana «senicoslacudadana @3dmuer gov (0>
Buen dia.

Por medio de la presente solicito de su colaboracion para realizar a inscripcion en la pagina de la
secretaria de la mujer para los cursos expuestos, ya que a 1a hora de crear el usuario me sale error

Se que el proceso de respuesta estd dentro de unos tiempos establecidos por parte de ustedes, pero
pido amablemente que me puedan por favor ayudar ya que debo realizar el curso el dia de hoy.

Datos.

Usuario: andreaperez12

correo: andreapm83@outiook.com
celular: 3197715168

Cedula: 1.024.596.584

Adjunto informacion que me aparece a realizar el proceso.

Gracias quedo ateta.
*La informacion aqui contenida es para

uso exclusivo de la persona o entidad de destino. Estd estrictamente prohibida su utilizacion, copia

Frente a la segunda situacion identificada en la oportunidad de mejora el proceso indicé “La notificacion y
contenido que envia el sistema Bogota te escucha es automatico y la reciben tanto las (0s) peticionarias (0s) como
la persona encargada del manejo de la plataforma en la dependencia al dar clic en el boton “Enviar”, dispuesto
en la plataforma para tal fin, por tanto, no es la dependencia la responsable de la informacion alli contenida y
remitida al destinatario.”

Evidencia:
- Captura de pantalla de informacion que se refleja en ORFEQ y peticidon de la ciudadana.
- Captura de pantalla de muestra de la notificacion de Bogota te Escucha”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Al respecto es de precisar que la oportunidad de mejora identificada por la Oficina de Control Interno esta
encaminada en la primera situacion, a que la respuesta no fue remitida por el medio de notificacion seleccionado
por la peticionaria en el Sistema Bogota te Escucha (fisico “Notificacion de Residencia”) como se muestra en la
siguiente imagen.
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TIPO DE NOTIFICACION

Notificacion Electronica si Mo Notilicacion de Residencia si MNo

CONTACTO

Tipo de Identificacion > Numero de 1024596584

Identificacion
Nombres GIOVANA ANDREA PEREZ MAHECHA
Departamento < - - Ciudad = . =
Direccion de CL 68A BIS SUR 75L 81 | Reg dificar Direccion |
Correspondencia

Teléfono Teiéfono Celular 3197715168

Correo Electrénico andreapma3@outicok.com ¢Es el representante si @ No

legal?
Desea recibir si No
not ion por celnar?

Mostrando 1 a 1 de 1 registros Atras  Siguiente!

NOTAS

Cancelar Preguntas Frecuentes...

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te Escucha

Por otra parte en relacion a la segunda situacion, es de aclarar que la oportunidad de mejora esta orientada a que
una vez se registra la respuesta el Sistema Bogota te Escucha envia una notificacion de los pasos para poder acceder
a la consulta de la misma por parte de la(el) peticionaria(o), lo cual puede incidir en que se tengan dificultades en
el acceso y consulta de la informacién suministrada por la Entidad, mas no a que el proceso de Gestion del
Conocimiento sea responsable del contenido de dicha notificacién automatica realizada por el sistema. No obstante
lo anterior, se recomienda dar cumplimiento a lo establecido en la Circular Interna 0011 del 10 de junio de 2022
del asunto “Lineamientos para el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
demas requerimientos de la SDMujer” en su numeral 5 que reza lo siguiente “La respuesta a las solicitudes
presentadas a través de los aplicativos ORFEO y BOGOTA TE ESCUCHA, deberan tener su respectivo nimero
de radicado de salida. Para tal efecto, desde cada area se elaborara el documento de respuesta a través del
aplicativo ORFEO y se firmard por el responsable asignado. Posteriormente, se enviara al correo
gestiondocumental@sdmujer.gov.co, con el fin de que sea enviado, a través de correo certificado, al (la)
peticionario (a) a la direccidn fisica o electrénica que haya reportado. Cada respuesta generada debera registrar
el documento asociado, que permita identificar lo necesario para cerrar la PQRSD en el sistema.” (subrayado
fuera de texto).

Por lo anterior, se mantiene la oportunidad de mejora complementando la segunda recomendacion y eliminando
la reportada como tercera.

Recomendacion(es) Especifica(s):
1. Realizar revision tanto de la peticién como de la informacidn que se encuentra registrada en el Sistema

Bogota te Escucha para identificar el medio de notificacion establecido por la (el) peticionaria (o) por el
cual el proceso debe remitir la respuesta.
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2. Como medida adicional se recomienda enviar las respuestas por correo electrénico en caso de que la (el)
peticionaria (0) haya dejado registrado una direccion de correo electronico de conformidad con lo
dispuesto en la Circular Interna 0011 del 10 de junio de 2022 del asunto “Lineamientos para el tramite
interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y demas requerimientos de la
SDMujer ”.

Oportunidad de Mejora N°22 — Respuestas que en su contenido relacionan enlaces con errores de acceso

Del total de la muestra verificada (10 solicitudes), se evidencio que tres (3) peticiones (2490262021, 2968842021,
3951992021), presentaron inconsistencias de acceso en el contenido de la respuesta dado que se incluyeron enlaces
o links que generaron errores, tal como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen N°7 Errores de acceso en enlaces

404 - Categoria no encontrada
No puede visitar esta pigina debido a:

. Un marcador o favorito caducado

. Un motor de bisquedas que tiene un listado caducado para este sitio
Una direccién mal escrita

Usted no tiene acceso a esta pagina

No se pudo encontrar el recurso solicitado

. Se ha producido un error mientras se procesaba su solicitud.

Lo N

Por favor, pruebe con alguna de las piginas siguientes: Pagina de inicio
51 la dificultad persiste. por favor. contacte con el administrador del sistema de este sitio ¥ reporte el error de mas abajo..

Categoria no encontrada

*Fuente: verificacion realizada por la Oficina de Control Interno con base en los documentos aportados por el proceso mediante radicado No 3-2022-002403
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-002673 del 28 de junio de 2022 se recibid por parte del proceso
“Teniendo en cuenta que en el 2022 la Direccion de Gestion del Conocimiento actualizo la visualizacion de la
pagina del OMEG, incluida la informacion relacionada con los cursos ofertados, el link de acceso a la oferta de
los cursos de la dependencia incluido en las respuestas del 2021, de manera generalizada, son en efecto obsoletos
al dia de hoy.

Sin embargo, a partir de la actualizacién dentro de la pagina, se cambia el link en las respuestas en el 2022 tal
y como se puede verificar en los radicados de salida, dentro de las cuales se incluye el link de la pagina del
OMEG https://omeg.sdmujer.gov.co/. De la muestra solicitada por la auditoria, las siguientes PQRS contienen
el link mencionado:

1. 2-2022-001544

2. 2-2022-002247

3. 2-2022-002001”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta que la respuesta del proceso afirma las novedades identificadas de la muestra seleccionada en
el ejercicio auditor e informa que para la presente vigencia se hizo actualizacion del link que se relaciona en las
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respuestas, con ocasion de la actualizacion realizada a la pagina del OMEG, se mantiene la oportunidad de
mejora registrada en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-
002586 del 17 de junio de 2022).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Verificar el acceso de los links que se relacionan en las respuestas, con el propésito de brindar informacion
oportuna y precisa a la ciudadania.

2. En caso de remitir links en las respuestas brindadas, se recomienda que estos redireccionan a las paginas
de origen.

Oportunidad de Mejora N°23 — Optimizacion en la Generacién de Constancias de Participacion

En anélisis de la informacién relacionada con las PQRS que son atendidas por el proceso de acuerdo con la
informacién suministrados mediante radicado N°3-2022-002313 del 16 de mayo de 2022, se identificé que del
total de las peticiones (55) que ingresaron de mayo 2021 a abril de 2022, quince (15) corresponden a solicitudes
de las constancias de participacion en los procesos de formacién, lo que pueden incidir en sobrecargas
administrativas y operativas y reprocesos.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando 3-2022-002673 del 28 de junio de 2021 el proceso de Gestion del Conocimiento informé
gue: “De acuerdo a la informacion suministrada por las usuarias de la plataforma Moodle, se optimiza la
descarga de las certificaciones en linea para obtener su constancia de participacién de los cursos ofertados dentro
el LMS, asi mismo se activan parametros de programacion en el uso adecuado como buenas practicas de la
parametrizacion con el SIMISIONAL.

Una vez las usuarias terminan alguno de los cursos ofertados, la plataforma se actualiza para generar la
certificacién en linea con la informacion suministrada dentro de los sistemas de informacion de la entidad, lo cual
se ha evidenciado en la disminucion de PQRS relacionadas con la descarga de constancias de participacion. Asi
para el mes de mayo y lo corrido de junio de 2022, no se han radicado PQRS relacionadas con dificultades en la

FEEE]

descarga de “Constancias de participacion”.
Evidencias: No se adjuntaron al memorando remisorio soportes adicionales.
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Teniendo en cuenta que el contenido de la oportunidad de mejora esta relacionada con la revision de la gestion de
las PQRS tramitadas por el proceso de Gestion del Conocimiento, donde se identificaron quince (15) solicitudes -
peticiones relacionadas con las constancias de participacion en los procesos de formacién sin discriminar o
especificar la plataforma utilizada por las peticionarias, que no les permitié generar las constancias; y en virtud
que el proceso evaluado no allegd soportes o evidencias donde conste la optimizacién de las plataformas para las
descargas de las certificaciones en linea y la fecha de implementacion de las mismas, se mantiene la oportunidad
de mejora registrada en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-
002586 del 17 de junio de 2022).
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Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Analizar la viabilidad de optimizar el SIMISIONAL en cuanto a la generacion de las constancias de
participacion en los procesos de formacion, que permita a las personas que culminaron dicho proceso
descargar directamente del sistema dicho documento.

2. Solicitar el acompafamiento y asesoria de la Oficina Asesora de Planeacion para analizar e identificar si
la optimizacion del SIMISIONAL en cuanto a las constancias, puede ser parte de una estrategia de
racionalizacion de tramites que permita a la entidad su implementacion en virtud de los lineamientos
establecidos en 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".

8.5. COMPONENTE DE ACTIVIDADES DE MONITOREO

8.5.1. Ejecucién Primer Trimestre de 2022 del Plan Operativo Anual

FORTALEZAS

1. En el marco de lo establecido por la Ley 1712 de 2014 sobre transparencia y del derecho de acceso a la
informacién publica Nacional — botdn de transparencia, se observé que en la pagina web de la Secretaria
Distrital de la Mujer se encuentran publicadas las formulaciones y seguimientos a los Planes Operativos
de la vigencia 2022, que a partir de esta vigencia se registran dentro del formato para la Formulacién y
Seguimiento Plan de Accién de Cédigo DE-FO-05 en su version 08. En la presente auditoria se verificé la
aplicabilidad de los indicadores respecto a la programacién realizada por el proceso de Gestion del
Conocimiento en lo concerniente a la operacion de los CID, donde se evidenci6 el cumplimiento de lo
programado contra el avance reportado por el proceso en evaluacién (25%) a abril 2022 con respecto al
Plan Operativo Anual - POA.

Tabla N°9 Avance reportado Meta 1 Proyecto de Inversién 7673 Vigencia 2022

META AVANCE
PROYECTO Igg;g';%g? PZ%CZ)ZG Marzo AVANCE REPORTADO
INVERSION 2022
Formar Para este corte el proceso de Gestion del Conocimiento reportd:
26.100 La divulgacion de los procesos de formacion y la gratuidad de
mujeres  en | Porcentaje de los servicios se llevod a cabo a través de las publicaciones de
sus derechosa | avanceen la piezas comunicativas en redes sociales tales como Twitter,
través de | divulgacién 25% 25% Instagram Facebook, De igual forma, las (os) facilitadoras (es)
procesos de | de la oferta de de los CID divulgaron las piezas comunicativas a través de
desarrollo de formacion. medios como WhatsApp Business y correos electronicos. Se
capacidades anexaron los soportes correspondientes en la carpeta asignada
eneluso TIC desde la Oficina Asesora de Planeacion.

*Fuente: Elaboracion equipo auditor Oficina de Control Interno con informacién reportada por el proceso mediante memorando
No. 3-2022-002313 de fecha 16/05/2022 y 2022 y memorando radicado No. 3-2022-002444 del 31/05/2022
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8.5.2. Seguimiento Productos — Metas — Resultados (PMR) Vigencia 2022 — Proyecto de Inversion 7673 (Enero

a Abril 2022)

FORTALEZAS

1. En cuanto al instrumento de planeacion PMR se observo que se cuenta con un indicador definido y con

una programacion formulada, de lo cual el proceso examinado llevo a cabo el seguimiento mensual y
acumulativo correspondiente en concordancia con los lineamientos institucionales emitidos por la Oficina
Asesora de Planeacion.
Adicionalmente, se constato6 el avance de la meta del proyecto de inversidn en relacion con su indicador,
mediante las visitas realizadas a los Centros de Inclusion Digital CID de la muestra de auditoria
seleccionada, asi como en la revision desarrollada sobre las evidencias y soportes aportados en los
memorandos de respuesta suministrados por el proceso de Gestién del Conocimiento. A continuacion, se
muestra el seguimiento que el proceso realiz6 dentro del instrumento de planeacion, mediante el cual se
evidencia que se tiene hasta abril de 2022 un avance mayor a lo programado:

Tabla N°10 Seguimiento PMR Vigencia 2022

META
PROY
INVERSION

INDICADOR

PROGR
2022

AVANCE
2022

AVANCE
% Abril
2022

AVANCE REPORTADO

Aumentar en
un 30% el
ndimero de

mujeres
formadas en
los centros de
inclusion
digital.

Numero de
mujeres
formadas en
los Centros de
Inclusién
Digital

1.900

2221

31,73%

De acuerdo con el reporte de avance para el mes
de mayo se formaron 740 mujeres que demuestran
el avance del 31.73 % representado con una
magnitud de 2.221mujeres atendidas en los
procesos de formacion asi:
a. Microsoft Word, Excel e Internet: se han
formado en total 249 mujeres (24 en febrero, 158
en marzo y 67 en abril)
b. Herramientas TIC - Fotografia digital: se han
formado 3 mujeres (1 febrero, 2 en marzo)
c. Herramientas TIC - Manejo de Adobe
Photoshop: se han formado 4 mujeres (2 febrero,
2 en marzo)
d. Habilidades Socioemocionales Moodle: se han
formado 49 mujeres (24 febrero, 25 en marzo)
e. Educacion Financiera Moodle: se han formado
127 mujeres (83 febrero, 41 en marzo, 3 abril)
f. Habilidades Socioemocionales - CID: se han
formado 955 mujeres (237 febrero, 341 en marzo,
377 abril)
g. Habilidades digitales: se han formado 639
mujeres (148 febrero, 340 en marzo, 151 abril)
h. Introduccion a los indicadores de género: se han
formado 12 mujeres (4 febrero, 2 en marzo, 6
abril)

i. Construccion y aplicacion de indicadores de
género en ideas de proyecto: se han formado 3
mujeres 3 febrero)
j. Derechos de las mujeres y TIC: se han formado
40 mujeres (4 febrero, 21 en marzo, 15 abril)
k. Prevencion de violencias digitales: se han
formado 74 mujeres (19 en marzo, 55 abiril)
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Tabla N°10 Seguimiento PMR Vigencia 2022

META AVANCE
PROY INDICADOR P';(())ZC;R AVZGZNZCE % Abril AVANCE REPORTADO
INVERSION 2022

I. Claves para ingresar al mundo laboral: se han
formado 25 mujeres (25 abril)
m. Constructoras Tic para la Paz: se han formado
4 mujeres 4 abril)
n. Manejo bésico de herramientas Microsoft
Office 2016: Excel: se han formado 30 mujeres
(30 abril)
0. Manejo intermedio de herramientas Microsoft
office Excel 2016: se han formado 7 mujeres (7
abril).

*Fuente: Elaboracién equipo auditor Oficina de Control Interno con informacion reportada por el proceso mediante memorando

No. 3-2022-002313 de fecha 16/05/2022 y 2022 y memorando radicado No. 3-2022-002444 del 31/05/2022

Notas finales:

La naturaleza de la labor de auditoria interna ejecutada por la Oficina de Control Interno, al estar supeditada
al cumplimiento del Plan Anual de Auditoria, se encuentra limitada por restricciones de tiempo y alcance,
razon por la que procedimientos mas detallados podrian develar asuntos no abordados en la ejecucion de esta
actividad.

La evidencia recopilada para propdsitos de la evaluacién efectuada versa en informacién suministrada por
(dependencias proveedoras de informacion durante la auditoria interna), a través de solicitudes y consultas
realizadas por la Oficina de Control Interno. Nuestro alcance no pretende corroborar la precision de la
informacion y su origen.

Es necesario precisar que, las “Recomendaciones” propuestas en ningun caso son de obligatoria ejecucion por
parte de la Entidad, més se incentiva su consideracion para los planes de mejoramiento a que haya lugar.

La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno es discrecional de la
Administracion de la Entidad.

ANGELA JOHANNA MARQUEZ MORA

JEFA DE CONTROL INTERNO




