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| 1. INFORMACION GENERAL

1.1. DESTINATARIOS DEL SEGUIMIENTO
El presente seguimiento tiene como destinatarios principales:

1. Secretaria de Despacho, como Representante Legal de la Secretaria Distrital de la Mujer y responsable del

Sistema de Control Interno.

Subsecretaria de Gestion Corporativa como lideresa del proceso “Atencion a la ciudadania”.

Oficina Asesora Juridica como figura de la Defensora de la Ciudadania.

4. Subsecretarias, Directoras y Director, Jefas de Oficina Asesora y Asesoras, como responsables en la
gestion y tramite de las peticiones en la entidad.

wmn

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

e Ginna Xiomara Cafion Caballero, Contratista de la Oficina de Control Interno.
o Wolfe Smith Montenegro Cudris, Contratista de la Oficina de Control Interno.
e Yazmin Alexandra Beltran Rodriguez, Contratista de la Oficina de Control Interno.

| 2. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO ‘

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

| 3. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO \

El presente seguimiento abarca las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias registradas y gestionadas por la
entidad para el segundo semestre de 2022 (1 de julio al 31 de diciembre de 2022) a través del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, asi como las disposiciones establecidas en el
articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010.

| 4. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO \

Del Orden Nacional:

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

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”.
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Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un
titulo del cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo".

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

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

Del Orden Distrital:

Del O

Articulo 12 del Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C”.

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

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

Acuerdo Distrital 630 de 2015 “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del
derecho de peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.

Directiva Distrital 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 bienes, elementos, documentos publicos
e informacion contenida en bases de datos y sistemas de informacion.”

Circular 012 de 2015 de la Veeduria Distrital con asunto “Seguimiento sistema distrital de quejas y
soluciones”.

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

Circular 005 de 2018 de la Veeduria Distrital con asunto “Implementacion cartilla de lineamientos
arquitectonicos y de accesibilidad al medio fisico en puntos de servicio al ciudadano .

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, version 3.

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, expedido por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Manual del usuario - funcionario Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, expedido por
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

rden Interno:

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

Resolucion 406 del 21 de julio de 2021 “Por medio de la cual se adoptan los lineamientos de servicio a la
ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer”.

Circular 014 del 26 de octubre de 2016 “Lineamientos para el tramite de las peticiones, quejas y reclamos
de la SDMujer”.
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e Circular 0011 del 10 de junio de 2022 “Lineamientos para el tramite interno de la Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y demas requerimientos de la SDMujer

e Procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la
ciudadania” vigente.

e Guia metodoldgica para la formulacion de planes de mejoramiento codigo PG-GU-1 version 1 de 2020.

e Seguimiento y Evaluacién de Planes de Mejoramiento codigo SEC-PR-5 versién 5 de 2021.

| 5. METODOLOGIA

El presente ejercicio auditor se realiz6 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.

Planeacidn del Seguimiento:

Como parte del analisis de la informacion se realizé la revision de datos, documentos e informacién contenida en
el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion LUCHA en relacion con el proceso Atencién a la Ciudadania, asi
como la informacién consignada en la pagina web. Partiendo de lo anterior se realizé solicitud de informacion
inicial a la Subsecretaria de Gestion Corporativa como responsable del proceso “Atencion a la ciudadania” segin
radicado N°3-2023-000141 del 10 de enero de 2023, a la Oficina Asesora Juridica como representante de la figura
de Defensora de la Ciudadania segun radicado N°3-2023-000139 del 10 de enero de 2023 y a la Direccion
Administrativa y Financiera como responsable del funcionamiento del gestor documental ORFEO segun radicado
N°3-2022-000140 del 10 de enero de 2023, informacion que se requirié para el desarrollo de la siguiente etapa.

Adicionalmente y como parte del andlisis de la informacidn, se generaron reportes del plan de mejoramiento
(aplicativo LUCHA modulo de mejoramiento continuo), se efectud la revision de la informacion contenida en
dicho reporte para posteriormente realizar el seguimiento y se realiz6 solicitud de informacion mediante radicado
N°3-2023-001276 del 13 de febrero de 2023 para efectos de realizar la evaluacion de la efectividad de las acciones
cerradas en seguimientos previos.

Desarrollo del seguimiento:

Con el propésito de realizar el presente seguimiento, a continuacion, se resumen los principales aspectos de la
metodologia utilizada para el desarrollo y elaboracion del presente informe:

a. Se realizo revision y andlisis de la informacion remitida por la Subsecretaria de Gestion Corporativa
segun radicado 3-2023-000514 del 20 de enero de 2023.

b. Se realiz6 revision y analisis de la informacion remitida por la Direccion Administrativa y Financiera
segun radicado N°3-2023-000526 del 20 de enero de 2023.

c. Se realizd revision y analisis de la informacion remitida por la Oficina Asesora Juridica segun radicado
N°3-2023-000909 del 01 de febrero de 2023.

Con ocasion de lo anterior, se efectud revision de la base de datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te Escucha” que incluye la data correspondiente al periodo del segundo semestre de la
vigencia 2022 que contiene 4.927 registros unicos de peticiones recibidas por la SDMujer (incluye los traslados
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realizados desde otras entidades). De este modo se seleccionaron 65 peticiones teniendo como criterio el canal de
atencidn, tipologia de la peticion y descripcion de la peticidén, como se muestra en la tabla N°1:

Tabla 1. Priorizacion muestra de auditoria

Fuente: Elaboracion propia

(torr | NGmero de CTr_iterio seleccion muestra auditoria (tor | Namero de Cr_iterio seleccion muestra auqito_r/ia
peticion |p'0'de Canal_de Descrlpglgn peticion Tlp_o_de Canal.de Descr|p<_:|<_)n
peticion | Atencién | de la Peticion peticion | Atencion | de la Peticion
1 1917382022 X 34 | 3095692022 X
2 2278142022 X 35 | 3098482022 X
3 2331392022 X 36 | 3149932022 X
4 2338702022 X 37 3161122022 X
5 2357722022 X 38 | 3218222022 X
6 2365752022 X 39 3243872022 X
7 2366172022 X 40 | 3297552022 X
8 2382052022 X 41 3314502022 X
9 2397732022 X 42 3462962022 X
10 | 2417562022 X 43 | 3497162022 X
11 2418012022 X 44 | 3536722022 X
12 2432722022 X 45 | 3558642022 X
13 2434592022 X 46 | 3588792022 X
14 | 2435042022 X 47 3613382022 X
15 2445912022 X 48 | 3626812022 X
16 2479412022 X 49 3687052022 X
17 2564892022 X 50 | 3689222022 X
18 2615402022 X 51 3694422022 X
19 2641342022 X 52 3758062022 X
20 | 2715112022 X 53 | 3778002022 X
21 2831432022 X 54 | 3856732022 X
22 2863262022 X 55 | 3978632022 X
23 2873952022 X 56 | 4048732022 X
24 | 2876782022 X 57 4069632022 X
25 2883752022 X 58 | 4172832022 X
26 2902192022 X 59 4234682022 X
27 2993232022 X 60 | 4400672022 X
28 3050822022 X 61 4413282022 X
29 3069872022 X 62 4454162022 X
30 | 3083152022 X 63 | 4481792022 X
31 | 3083582022 X 64 | 4625822022 X
32 3085342022 X 65 | 4639702022 X
33 3086382022 X
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d. Unavez seleccionada la muestra se realizo la solicitud de informacién a cada una de las dependencias
responsables de la gestion y tramite mediante radicado N°3-2023-000763 del 30 de enero de 2023
con el fin de obtener los correspondientes soportes de las peticiones (Documentos de las solicitudes
(PQRYS) recibidas, respuestas emitidas por la entidad y evidencia de la entrega de las respuestas.

e. Se elabord una matriz para el registro de los resultados de la verificacion de la muestra de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) seleccionada, analizando los siguientes aspectos:

¢ Revision del contenido de las peticiones para identificar si la tipologia asignada corresponde a
la solicitud interpuesta por la (el) peticionaria (0).

o Si la respuesta es acorde a la solicitud efectuada y si esta cumple con las caracteristicas de
respuesta de fondo.

o Si las respuestas se dieron en los tiempos (oportunidad) establecidos por la normatividad
vigente.

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

¢ Revision del registro de informacion consignada en el Sistema Bogotéa te escucha en cuanto a
radicados de entrada, salida y cierre de la peticion en el sistema.

f. Para la verificacion de informacion relacionada con las peticiones verbales se tom6 una muestra de
20 registros contenidos en la base de datos del SIMISIONAL aportada por el proceso.

g. Verificacién de informacion que se encuentra en el gestor documental ORFEQO, correspondiente al
periodo a evaluar.

h. Verificacién de informes mensuales de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamaos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones, realizados por el proceso de atencion a la
ciudadania, correspondientes al segundo semestre de 2022, publicados en la pagina web de la entidad
— link de transparencia y acceso a la informacion.

i. Solicitudes de informacion adicional mediante radicado N° 3-2023-000823 y 3-2023-001276 del 31
de enero y 13 de febrero 2023 y correo electrdnico del 23 de febrero de 2023.

j.  Reuniones efectuadas el 23 de febrero de 2023 con el proceso de Atencion a la Ciudadania para
aclaracién de inquietudes relacionadas con la base de datos, funcionalidad del sistema Bogota te
Escucha, entre otros.

k. Revision y andlisis de la informacion reportada por las dependencias responsables de las acciones
abiertas en el médulo de mejoramiento continuo del aplicativo LUCHA relacionadas con la gestion
y trdmite de las PQRS al corte de 3 de marzo de 2023, con el fin de verificar la pertinencia de los
soportes que dan cuenta de las acciones desarrolladas, acorde con lo planteado en el Plan de
Mejoramiento.

Para cada accion formulada en el plan de mejoramiento se verificd la coherencia entre el
hallazgo/oportunidad de mejora, las causas identificadas y las acciones planteadas, con el prop6sito
de determinar su calificacion en términos de eficiente y adecuada.

I. Para el caso en el que se evalud la efectividad, se efectuo la revision de la informacién contenida en
los reportes de planes de mejoramiento cuyas acciones fueron cerradas con corte a junio 2022, como
se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Muestra evaluacion efectividad

item Fuente de Auditoria ID Lucha
1 Informe Seguimiento a la Atencién de PQRS Segundo Semestre 2021 -| 866/870/872/873/
PAA 2022 874 /875

Fuente: Elaboracion propia
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Posteriormente, se realiz6 la revision y analisis de los soportes suministrados por los procesos
responsables de cada accion de acuerdo con las solicitudes de informacion (radicado N°3-2023-
001276), con el proposito de establecer si estas fueron conducentes a mitigar la causa del hallazgo o
situacion identificada.

Esta auditoria fue realizada con base en el analisis de diferentes muestras aleatorias seleccionadas por la auditora
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: Situacién 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 o 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 emprenderan para mejorar aquellas caracteristicas que tendran mayor impacto en
los resultados esperados, el logro de los objetivos de la entidad y la ejecucion del plan de accion institucional. Su
objetivo primordial es promover gque la gestion de la entidad se desarrolle en forma eficiente y transparente, a
través de la adopcion y cumplimiento de las acciones correctivas y/o de la implementacion de metodologias
orientadas al mejoramiento continuo.

| 6. RESUMEN EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

Tipo de Consecutivo Titulo Proceso/Area Plan de
Resultado Responsable Mejoramiento
H-01-AC- Incumplimiento en gl envio de . . - -
Hallazgo 2023 correo electronico de | Atencidn a la Ciudadania Obligatorio
seguimiento semanal
Inoportunidad en la publicacion
Hallazgo H-02-AC- | de los informes mensuales Y | au.nisn 4 |a Ciudadania Obligatorio
2023 trimestrales de seguimiento a la
gestion de PQRS
Hallazgo H-03-TPP y :250 Bg'[r;[giglr?;dqig ilﬁgrrir:a:zlggrielk Territorializacion de la Obligatorio
PAMVV-2023 . - Politica Pablica
buzdn de sugerencias
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Tipo de Consecutivo Titulo Proceso/Area Plan de
Resultado Responsable Mejoramiento
Trasnversalizacion de la
Politica Publica
Inoportunidad en el traslado de | Gestidn del Sistema de
peticiones por no competencia a Cuidado
Hallazgo H-04- través del Sistema Bogota te | Promocion del Acceso a Obligatorio
VARIOS-2023 | Escucha la Justicia
Gestion de Talento
Humano
Direccién de Enfoque
Diferencial
Desatencion en cuanto a la
Hallazgo H-05-DEF- | funcionalidad  “solicitud  de Direcci_c')n de Enfoque Obligatorio
2023 ampliacion” en el Sistema Diferencial
Bogota te Escucha
H-06-GD- Desatencion a las condiciones _ o _ _
Hallazgo 2023 (respuesta de fondo) de las Gestién Disciplinaria Obligatorio
respuestas de las PQRS
H-07- Inoportunidad en las respuestas | Prevenciony Atencién a
Hallazgo PAMVV-2023 emitidas a través del Sistema Mujeres Victimas de Obligatorio
Bogota te Escucha Violencia
Hallazgo H-08-TPP- Inc_opsistenci_a_ en la respuesta Territori_alizaciér_w de la Obligatorio
2023 emitida a peticién Politica Publica
H-09-TPP- De§aj[encién en el registro de _ _ _ _
Hallazgo 2023 peticiones verbales en el | Atencion a la Ciudadania Obligatorio
SIMISIONAL
Registro del radicado de entrada
Oportunidad 0-01-AC- (ORFEO) vy clasificacion de L i . . .
de Mejora 2023 tipologia en el Sistema Bogota te Atencion a la Ciudadania Obligatorio
Escucha
Gestién Disciplinaria
Oportunidad 0-02- Registro de informacion en el C(IJEmtuntllca_mon Obligatori
de Mejora | VARIOS-2023 | Sistema Bogota te Escucha strategica 'gatorio
Gestion Juridica
Atencion a la Ciudadania
Oportunidad O-03-TPPy | Notificacion de respuestas al Direccién de Enfoque Obligatorio
de Mejora DEF-2023 peticionario Diferencial
Oportunidad 0-04-GTH- :Z)eb;lldgdes I?S :ja a;zjlulzac!on de Gestion de Talento | .
de Mejora 2023 Bas uncionalidades de Sistema Humano Voluntario
0gota te Escucha
Gestion del Sistema de
Cuidado
Oportunidad 0-05- Debilidades en los soportes de Direccionamiento Voluntario
de Mejora | VARIOS-2023 | gestion y trdmite de las PQRS Estratégico

Gestion del Conocimiento
Gestién Contractual
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Tipo de Consecutivo Titulo Proceso/Area Plan de
Resultado Responsable Mejoramiento
Direccion de Enfoque
Diferencial
0-06-AC Articulacion en cuanto al registro
Oportunidad Y | de peticiones verbales en CIOM | Atencion a la Ciudadania .
. MISIONALES X . Voluntario
de Mejora 12023 y Casa de Todas desde el primer Procesos Misionales
nivel de atencion
Actualizacion del Acto
oportunidad | o, 57 G.p0p3 | AAMINistrativo que adopta la | gy juridica Voluntario
de Mejora figura de Defensora de la
Ciudadania en la Entidad
Redireccionamiento errado o
Oportur_udad 0-08-GJ-2023 mefegtlvo de links relacionados Gestion Juridica Voluntario
de Mejora en el informe de Defensora de la
Ciudadania y de buenas practicas
Insumos insuficientes para el
Oportunidad N0 analisis 'y presentacion de L . .
de Mejora 0-09-GJ-2023 informes de Defensora de la Gestion Juridica Voluntario
Ciudadania
Oportunidad O-10-GJy Eoerlssglncizlnicelgr}adl:)eefI:r]::cr)rrT;adC:)Ig Gestion Juridica Voluntario
de Mejora AC-2023 . . Atencion a la Ciudadania
Ciudadania
Oporturjldad 0-11-AC- Acqlones_lnefectlvas del Plan de Atencion a la Ciudadania Voluntario
de Mejora 2023 Mejoramiento
. 1oL Remision de las peticiones que | Prevenciény Atencién a
Oportur_udad 0-12 ingresan a través del buzon de Muijeres Victimas de Voluntario
de Mejora | PAMVV-2023 . . X .
sugerencias en las Casas Refugio Violencia
Oportur_udad 0-13-AC- Entrega de informacién con Atencion a la Ciudadania Obligatorio
de Mejora 2023 errores

| 7. RESULTADOS DETALLADOS DEL SEGUIMIENTO

7.1 ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el desarrollo de este item se tuvo en cuenta las disposiciones establecidas en la Ley 1755 de 2015 y los
lineamientos establecidos en el procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias de la ciudadania” vigente donde se definen los parametros necesarios para el desarrollo de actividades
especificas que estan relacionadas con la gestion y trdmite de las PQRS en la Entidad y lo estipulado en el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota version 3.

FORTALEZAS:

1. Laactualizacion de los documentos del proceso de Atencidn a la Ciudadania como lo son:

Manual de Atencion a la Ciudadania AC-MA-01 en su version 8 con fecha de implementacion
del 05 de septiembre de 2022, en el cual se actualizan protocolos de atencion preferencial, marco
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10.

normativo, entre otros.
e Procedimiento Encuesta de Satisfaccion AC-PR-12, version 2 con fecha de implementacion del
26 de septiembre de 2022, en el que se realizé modificacion a politicas de operacién.
e Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Ciudadania AC-PR-02 en su versidn 9 con fecha de implementacién del 28 de noviembre de 2022
y en el cual se modificaron politicas de operacion.
El reconocimiento que obtuvo la entidad en el segundo semestre de 2022 en relacién con el mejor
indice de servicio a la ciudadania, destacandose enlas cuatro (4) lineas estratégicas de la Politica
Distrital del Servicio a la Ciudadania asi:
a. Fortalecimiento de la capacidad ciudadana para hacer efectivo el goce de sus derechos.
b. Infraestructura para la prestacion de los servicios.
c. Cualificacion de los equipos de trabajo.
d. Articulacion Interinstitucional para el mejoramiento de sus canales de servicio a la ciudadania.
Se evidencio que el 96.9% de las peticiones (63) de la muestra (65) cumplieron con la oportunidad de
respuesta al comparar las fechas de vencimiento establecidas por el sistema y la fecha de emision de la
respuesta en Orfeo.
Se evidenci6 que el 98.4 % de las peticiones (64) verificadas (65), frente a las respuestas emitidas
cumplieron los pardmetros de amabilidad y respetuosa.
Se evidencio que el 92.3 % de las peticiones (60) analizadas (65), frente a las respuestas emitidas
cumplieron los pardmetros de claridad y sencillez en el lenguaje.
Del total de 15 peticiones que requirieron ampliacion del plazo a través del Sistema Bogota Te Escucha,
para 14 peticiones se emitié una respuesta parcial informando la fecha en la cual se emitiria la respuesta
definitive y las razones por las cuales no se podia entregar una respuesta de fondo dentro de los términos
de ley.
Durante el segundo semestre de 2022 se present6 un (1) requerimiento en el que se identificd conflicto de
competencias entre dependencias, frente a lo cual el proceso de Atencién a la Ciudadania en cumplimiento
de la politica de operacion 4.11 “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de
la ciudadania” AC-PR-2, elevé consulta a la Oficina Asesora Juridica (OAJ) mediante correo electronico
del 24 de noviembre de 2022 para definir la asignacion del requerimiento N° 4300542022 a la dependencia
que correspondio.

. El proceso de Atencion a la Ciudadania en cumplimiento de la politica de operacion 4.6 “Gestion de las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania” AC-PR-2, remitio a la Oficina de
Control Disciplinario Interno 17 requerimientos correspondientes a quejas, reclamos o denuncias de actos
de corrupcion que ingresaron en el segundo semestre de 2022.

La creacion y utilizacion del modulo de atencidn de primer nivel en el SIMISIONAL en el cual el proceso
de Atencion a la Ciudadania registra la informacion de las peticiones verbales que llegan a la Entidad y
gue son atendidas desde dicho punto, que permiten llevar control y dejar un registro en el sistema de las
ciudadanas en caso de que acudan a la prestacion de alguno de los servicios o estrategias de la Entidad.
La aplicacion de los lineamientos establecidos en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en cuanto a la gestién de solicitudes
reiterativas o de facil solucion con el fin de minimizar las cargas administrativas relacionadas con las
PQRS y que pueden ser atendidas en el primer nivel de servicio, sin que sea necesario registrarlas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha. Para ello, el proceso ha
implementado medidas para el control y registro de las peticiones verbales a través del SIMISIONAL que
para el segundo semestre de 2022 contiene un total de 419 peticiones verbales (presenciales y telefonicas)
recibidas, como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 3. Relacidn peticiones verbales segundo semestre 2022
Mes Peticiones por canal Peticiones por canal Total peticiones
presencial telefénico verbales
Julio 24 30 54
Agosto 24 55 79
Septiembre 24 46 70
Octubre 17 47 64
Noviembre 26 75 101
Diciembre 11 40 51
TOTAL 126 293 419
Fuente: Informes mensuales de seguimiento de PQRS
11. Elaboracién de los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a la gestion de las PQRS que

12.

13.

14.

ingresan a la Entidad que incluye las peticiones recibidas, canales de atencion, tipologia, traslados, tiempo
promedio de respuesta, entre otros correspondientes al segundo semestre de 2022, los cuales se encuentran
publicados en la péagina web de la entidad en al link de transparencia y acceso a la informacién:
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-
gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-
acceso-a-la-informacion

Presentacion de los resultados de los informes de seguimiento de las PQRS (comportamiento mensual,
tipo de requerimientos, canales de atencidn, requerimientos por dependencia), acciones de fortalecimiento
desarrolladas por el proceso Atencion a la Ciudania que se enmarcan en relacién al servicio a la ciudadania
(actualizaciéon de documentos, capacitaciones y sensibilizaciones) y resultados de las encuestas de
satisfaccion en la instancia del Comité Institucional de Gestién y Desempefio en las sesiones del 04 de
agosto 2022 (acta N°9) y 27 de octubre 2022 (acta N°12).

La elaboracion y presentacion de los informes mensuales estadisticos presentados en oportunidad a la
Veeduria Distrital a través de la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

Socializacion de piezas comunicativas y sensibilizaciones, tendientes al mejoramiento continuo de la
gestion de las peticiones y de atencidn a la ciudadania.

Imagen 1. Boletina del 19 de julio y del 18 de octubre de 2022

ésabias que el lenguaje claro nos permite ofrecer un mejor servicio

Conoce los criterios de calidad en las respuestas de las peticiones, ala ciudadania?
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)

Recuerda que es nuestro deber dar respuestas a las peticiones de la ciudadanfa, cumpliendo
con los siguientes pardmetros de calidad:

14 Coherencia: corresponde a la relacién
por la entidad y la peticién ciudadana.

directa que debe existir entre la respuesta emitida

U Claridad: hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles para la ciudadania.

% Oportunidad: hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de
los términos establecidos por la ley.

9 calidez: atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda ala
peticionaria o peticionario con la respuesta a su requerimiento. De igual manera, es
importante que en el proceso de estructuracién de la respuesta se haga uso del lenguaje
incluyente.

& 4 i 5 i ps://bit v/
Te invitamos a conocer més sobre este y otros aspectos importantes en la gestién efectiva de Conace los detalles de cada uno de los pases ¢ Nites:/Vbit v/ 2TVARTX

las PQRSD, en el siguiente enlace: https://bit.ly/3axlgCY

Fuente: correo institucional de comunicaciones SDMujer
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Imagen 2. Presentacion sensibilizaciones de septiembre y octubre de 2022

Tipologias

Accién que tiene toda
persona de ocudir ante los
autoridades pablicas para
que manifiesten su parecer

Ciclo para la atencién de PQRS

Direccionamiento a la entidad
" /dependencia competente

]
Tramite de la PQRS

por parte de la
dependencia dentro
de los téminos de
ley

Respuesta definitiva
con comunicacién ¢« Cierre en Bogotd te
firmada por la jefe " escucha y en ORFEQ
de la dependencia

Fuente: informacion aportada en el marco del componente 4. Mecanismos para mejorar la Atencion a la Ciudadania del Plan Anticorrupcion y de Atencién
a la Ciudadania vigencia 2022

15. Laaplicacion del método del ciudadano incognito realizado desde el proceso de Atencion a la Ciudadania,
en el que se evalud la atencion telefénica de Linea Plrpura, conmutador y linea telefénica de las CIOM
Engativa y Rafael Uribe Uribe, de lo cual se elabor6 un Informe de resultados de la aplicacion del método
del ciudadano incognito con recomendaciones generales tendientes al mejoramiento de los canales de
atencion.

16. La socializacion que el proceso de Atencion a la Ciudadania realiza de forma mensual a las dependencias
de la Entidad para la adopcion de medidas tendientes a atender las observaciones y situaciones
identificadas desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General, en el marco del
informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha, que ayuda a fortalecer la gestion de las PQRS, las
cuales para el segundo semestre fueron remitidas asi:

Tabla 4. Relacion socializacion novedades emitidas por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la

Secretaria General
Fecha Socializacién Dependencia Informe socializado
27 de A través de  reunidn Oficina de Control Disciplinario Interno Correspondiente al mes de
septiembre 2022 | efectuada con la dependencia P julio 2022
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Fecha Socializacién Dependencia Informe socializado
28 de A través de reunion . ., o . .
septiembre 2022 | efectuada con la dependencia Direccion de Eliminacion de Violencias
30 de A través de reunion | Direccion de Territorializacion de
septiembre 2022 | efectuada con la dependencia | Derechos y Participacién

Mediante radicado N° 3- | Subsecretaria de Fortalecimiento de
2022-004208 Capacidades y Oportunidades
Mediante radicado N° 3- | Direccion de Territorializacion de
21 de octubre | 2022-004209 Derechos y Participacion Correspondiente al mes de
2022 %z%ligjzfgdlcado N® 3 Direccién Administrativa y Financiera agosto 2022
Mediante radicado N° 2022- | Subsecretaria del Cuidado y Politicas de
004211 Igualdad
18 de Mediante radicado N° 2022- Correspondiente al mes de

Oficina Asesora Juridica

noviembre 2022 | 004621 septiembre 2022
15 de diciembre | Mediante radicado N° 2022- | Direccion de Derechos y Disefio de | Correspondiente al mes de
2022 005324 Politica octubre 2022
Fuente: Informaciéon remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania radicado N° 3-2023-000514
HALLAZGOS:

Hallazgo N° 01 — Incumplimiento en el envio de correo electrénico de seguimiento semanal

Condicion:

Con ocasion de la revision de los soportes del seguimiento semanal a las peticiones que realiza el proceso de
Atencion a la Ciudadania mediante correo electrénico, se evidencié que en la semana del 26 al 30 de
septiembre de 2022 no se realizd el envio del seguimiento a las peticiones que ingresaron a la entidad en
virtud de la politica de operacién 4.5 y la actividad N° 12 del procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas
Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania, mas aln cuando dicha actividad hace parte de un punto
de control del procedimiento.

Criterio(s):

e Articulo 151 del Decreto Nacional N° 403 de 2020 “Por el cual se dictan normas para la correcta
implementacion del Acto Legislativo 04 de 2019 y el fortalecimiento del control fiscal”.

e Politica de operacion 4.5y Actividad N° 12 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos
y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 version 8 y 9 que establece el envio de un correo electrénico
de seguimiento semanal.

o 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.”.

’

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



https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?dt=S&i=89998
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o Debilidades en la aplicacién de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos,
manuales y procedimientos establecidos para el trdmite de las peticiones.

o Falta de atencidn en la revision de las solicitudes de informacion de la Oficina de Control Interno y la
correspondiente entrega de soportes.

Descripcion del(los) riesgo(s):

e Gestionar las peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas
aplicables.

Posible Efecto:

e Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.
¢ Incremento de peticiones no atendidas dentro de los tiempos de ley.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2023-001917 del 14 de marzo de 2023 se recibié por parte de la
Subsecretaria del Gestién Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) la siguiente réplica:

“Con relacidn al envio del seguimiento semanal a la gestion de las PQRS de la entidad en la semana del 26
al 30 de septiembre, primero indicar que esto corresponde a la vigencia 2022. Segundo, se adjunta la
evidencia de envio via correo electrénico del seguimiento realizado el dia 29 de septiembre de 2022. Por lo
tanto, solicitamos amablemente sea considerado el retiro del hallazgo. ”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Revisada la respuesta emitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania, es importante indicar que dicho
soporte no fue aportado en las evidencias entregadas a este despacho (radicado N°3-2023-000514 punto N°13)
a la solicitud de informacion realizada, por lo anterior se mantiene el hallazgo en virtud del articulo 151 del
Decreto Nacional N° 403 de 2020 que en relacion a la entrega de informacion establece “Deber de entrega de
informacion para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de control interno. Los servidores
responsables de la informacion requerida por la unidad u oficina de control interno deberan facilitar el acceso
y el suministro de informacion confiable y oportuna para el debido ejercicio de sus funciones, salvo las
excepciones establecidas en la ley. Los requerimientos de informacion deberan hacerse con la debida
anticipacion a fin de garantizar la oportunidad y completitud de la misma. (...)” (subrayado fuera de texto),
se incluye dicha norma en los criterios del hallazgo, se modifica el afio de las fechas relacionadas en la
condicion (semana del 26 al 30 de septiembre) quedando 2022 y se adiciona la segunda causa y la
recomendacion N°3.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Dar aplicacién a los puntos de control establecidos en el procedimiento, los cuales ayudan a gestionar y
tramitar en oportunidad los requerimientos que ingresan a la Entidad.
2. Realizar acciones de autocontrol tendientes a fortalecer la aplicacién de los lineamientos relacionados con
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la gestidn y tramite de las peticiones.

Adoptar medidas al interior del proceso que garanticen que los soportes remitidos en virtud de las
solicitudes efectuadas por la Oficina de Control Interno sean remitidos de forma completa, que faciliten y
ayuden el desarrollo del ejercicio auditor.

Hallazgo N° 02 - Inoportunidad en la publicacion de los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a la
gestion de PQRS

Condicion:

Con ocasion de la revision de la pagina web institucional, se evidencio que 2 de los informes mensuales y
trimestrales de seguimiento a la gestion de PQRS se publicaron por fuera de los tiempos establecidos en la
politica de operacién 5.1 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la
Ciudadania AC-PR-02 vigente, como se relaciona a continuacion:

Tabla 5. Relacion publicacion informes de seguimiento a la gestion de PQRS

Fecha de publicacién maxima Fecha publicacion del
Informe oo " -
(politica operacion 5.1) informe
Mensual del mes de julio de 2022 22 de agosto de 2022 24 de agosto de 2022
Trimestral - periodo de julio a septiembre de 2022 24 de octubre de 2022 03 de noviembre de 2022

Fuente: pagina web SDMujer — Link transparencia y acceso a la informacién

Criterio(s):

Politica de Operacion 5.1 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de
la Ciudadania AC-PR-02 version 8 y 9 que dispone “Informe mensual y trimestral de seguimiento a la
gestion de PQRS de la Secretaria Distrital de la Mujer el cual debera ser publicado en la pagina web de
la Entidad, en la seccion “Transparencia y acceso a la informacion publica” numeral 4.10 “Informe de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion”, dentro de los 15 dias
habiles siguientes a la fecha de corte. Se realizara una presentacion del informe trimestral, al Comité
Institucional de Gestidn y Desempefio de la entidad, con el fin de que este comité realice el respectivo
seguimiento” (Subrayado fuera de texto).

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 alteraciéon o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

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

Debilidades en la aplicacion de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos,
manuales y procedimientos establecidos para el trdmite de las peticiones.

Descripcion del(los) riesgo(s):

Incumplimiento de los principios de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
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Posible Efecto:
e Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibio réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de marzo
de 2023).

Recomendacidn(es) Especifica(s):
1. Establecer controles que permitan fortalecer la publicacion de los informes en oportunidad acorde a las

politicas de operacion establecidas en el Procedimiento Gestién de las Peticiones, Quejas Reclamos y
Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02.

Hallazgo N° 03 - Inoportunidad en la remisidn de las peticiones que ingresan por el buzén de sugerencias

Condicion:

De conformidad con la informacidon remitida por el proceso de Atencidn a la Ciudadania mediante radicado
N°3-2023-000514 del 20 de enero de 2023, en relacion a las PQRS que ingresaron por el Buzén de
Sugerencias desde las Casas de Igualdad de Oportunidad para las mujeres, Casa de Todas y Casas Refugio
en el segundo semestre 2022, se evidencid la remision de 3 peticiones al correo electronico
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co por fuera del término establecido en la politica de operacion 4.3 del
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 , como
se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 6. Relacién remision PQRS que ingresaron por el buzén

R . Fecha que registra la Fecha de envio segin Fecha de remision al
Item N° de Peticion L o -
peticion politica operacion 4.3 correo

1 2457312022 29 de junio 2022 30 de junio 2022 01 de julio 2022

2 3150132022 26 de agosto 2022 29 de agosto 2022 31 de agosto 2022

3 3488782022 08 de septiembre 2022 09 de septiembre 2022 28 de septiembre 2022
Fuente: Informacién remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania radicado N° 3-2023-000514

Criterio(s):

e Politica de Operacion 4.3 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de
la Ciudadania AC-PR-02 version 8 y 9 “En caso de que los requerimientos sean ingresados a través del canal
escrito - Buzdn de Sugerencias, éstos deberan ser revisados diariamente y si hay una PQRS, remitirla al dia habil
siguiente después de ingresada en el buzon, al correo electrdnico servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co, en el
formato dispuesto para recibir Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerenciasy Denuncias ” (subrayado fuera de texto).

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
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bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de

informacion.’

’

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

e Desconocimiento de la normatividad relacionada con el incumplimiento de los procedimientos
establecidos al interior de la Entidad.

o Debilidades en la aplicacion de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos,
manuales y procedimientos establecidos para el trdmite de las peticiones.

Descripcién del(los) riesgo(s):

e Gestionar las peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas
aplicables.

Posible Efecto:

e Apetura de investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.
e Incremento de peticiones no atendidas dentro de los tiempos de ley.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Para el presente hallazgo se recibieron las siguientes réplicas:

1. Mediante memorando con radicado N°3-2023-001925 del 14 de marzo de 2023 la Direccion de
Territorializacion de Derechos y Participacion informa que acepta el hallazgo.

2. Mediante memorando con radicado N°3-2023-001934 del 14 de marzo de 2023 se recibi6 por parte de la
Direccién de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres lo siguiente:

“(Radicados No. 3150372022 / 3150462022) De acuerdo con el informe preliminar, las peticiones de
la referencia ingresadas en el buzén de sugerencias de una de las Casa Refugio fueron remitidas fuera
del término establecido en la politica de operacién 4.3 del Procedimiento Gestion de las Peticiones,
Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02, al correo electronico de atencion a la
ciudadania. Esto, en la medida en que las fechas registradas en las peticiones son el 11y el 19 de junio
de 2022, respectivamente, mientras que el envio se efectu6 el 31 de agosto del mismo afio.

Si bien las fechas sefialadas corresponden efectivamente a los hechos indicados, el equipo de la
Direccion de Eliminacion de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia ha tenido la
oportunidad de revisar este tipo de situaciones y ha podido identificar causas que no se relacionan en
el informe preliminar y que ponemos a consideracion de la Oficina de Control Interno como
explicacion a la ocurrencia de los hechos.

En efecto, el informe identifica como causas de la remision tardia de las peticiones el desconocimiento
de la normatividad aplicable o las debilidades en su aplicacion, mas desconoce las dinamicas propias
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del servicio de atencion que se presta desde las Casas Refugio, que pueden llevar a que la fecha de
registro de la peticion no corresponda a aquella en la que efectivamente es depositada en el buzén de
sugerencias y que pueden traducirse en remisiones tardias de la solicitud.

Para ello es necesario entender en qué consiste la Estrategia de las Casas Refugio. Se trata de espacios
de acogida en los que, ademas de garantizarse de manera gratuita el alojamiento, alimentacion,
vestido y transporte, las mujeres y sus hijos e hijas o personas a cargo, que llegan a través de la
emision de una medida de proteccidn otorgada por una autoridad competente (Comisarias de Familia
0 Juzgados de Control de Garantias), o son remitidas desde los equipos de atencion de la Secretaria
Distrital de la Mujer, participan en un proceso que busca que se potencie el ejercicio pleno de sus
derechos, su autonomia y sus capacidades. Para ello, se desarrolla un proceso de atencién integral e
interdisciplinar que incluye acompafiamiento psicosocial, orientacion socio juridica, asi como,
atencion en primeros auxilios, nutricion y pedagogia. El tiempo de acogida es variado segun el caso y
puede estar entre el mes (1) y los seis (6) meses.

Dado que se trata de espacios donde las mujeres habitan por un tiempo prolongado, algunas veces en
compafiia de sus familiares dependientes, que se encuentran en una situacion de vulnerabilidad y que
ademas deben convivir con otras mujeres en situaciones similares, se ha evidenciado que la
presentacién de PQRS genera dudas y sentimientos ambivalentes, que en algunas ocasiones lleva a
diligenciar el formulario dispuesto para ello, sin que sea diligenciado sino hasta tiempo después, o
incluso solamente al momento de egresar de la Casa Refugio. Si bien no se cuenta con evidencia
documental sobre esta situacion, si es un hecho gue se ha podido verificar en algunas oportunidades
al revisar los buzones de las Casas Refugio.

En esa medida, nuestra réplica estd encaminada a evidenciar internamente los inconvenientes que
pueden llegar a presentarse en la gestion de peticiones, aun prestando el servicio de acuerdo con el
procedimiento AC-PR-02 V8 y 9. En ese sentido, de manera respetuosa, consideramos que este
hallazgo puede ser considerado como una Oportunidad de Mejora. Esto, dado que la Direccion de
Eliminaciéon de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, ademas de cefiirse a los
procedimientos, también ha propiciado espacios de divulgacion y apropiacion de la temética de
servicio por parte de nuestros equipos y los procedimientos en los cuales se encuentra inmersa nuestra
competencia y accionar.

Prueba de ello es el ejercicio de fortalecimiento técnico que la Direccion de Eliminacién de Violencias
Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia realiz6 para la estrategia de Casas Refugio, sobre el manejo
de PQRS. Este ejercicio fue realizado como parte del Plan de Mejora identificado bajo el ID 971 —
Orientar a las coordinadoras técnicas de las casas refugio sobre los lineamientos definidos en la
version vigente del procedimiento AC-PR-02 Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias de la Ciudadania, el cual fue formulado a partir de la Oportunidad de Mejora identificada
en el marco del Informe de seguimiento a la atencion de peticiones, quejas sugerencias y reclamos -
Primer semestre de 2022.

En efecto, el 21 de septiembre de 2022 se llevo a cabo una sesion de fortalecimiento técnico con las
coordinadoras técnicas de la Estrategia de Casas Refugio sobre el Procedimiento de Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (Cddigo: AC-PR-2, version 8). En ella, se revisaron los
lineamientos establecidos para atender oportunamente las solicitudes recibidas a través del buzon de
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sugerencias y también se proyect6 una guia con orientaciones que articulan el procedimiento para la
gestion de los PQRS, con las particularidades de la dinamica de las Casas Refugio, como la sefialada
previamente.

Este plan de mejora fue cerrado por la Oficina de Control Interno, calificando la accion como eficiente
y adecuada. Ademas, con posterioridad a su formulacién y ejecucion no se evidencia el acaecimiento
de condiciones similares, toda vez que las fechas que registran los hallazgos identificados en esta
oportunidad son anteriores al Plan de Mejora 971.

De esa manera, se entiende que las recomendaciones propuestas a través del informe ya han sido
acogidas y el hecho de que no se evidencien hallazgos con posterioridad a la sesion de fortalecimiento,
demuestra que no se estan presentando las condiciones generadoras de los riesgos por inoportunidad
en la remision de los PQRS. Por lo anterior, reiteramos nuestra intencion de que sea reconsiderado el
Hallazgo y en su lugar se clasifique como Oportunidad de Mejora, con el fin de que desde la Direccién
de Eliminacion de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia podamos proponer alternativas
gue reduzcan el riesgo identificado, ante la ausencia de causas reales que sea preciso eliminar.

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de la réplica recibida por parte de los procesos responsables, se determina lo siguiente:

1. Teniendo en cuenta que la Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion acept6 el hallazgo

se mantiene en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-
001869 del 09 de marzo de 2023) en lo relacionado con dicha dependencia.

Como resultado del analisis de los argumentos expuestos por la Direccion de Eliminacion de Violencias
contra las Mujeres en lo concerniente a las dinamicas de las Casas Refugio y a la ejecucion del plan de
mejoramiento con el ID 971 para atender oportunamente las solicitudes que ingresan a través del buzén
de sugerencias posterior a la fecha de las novedades identificadas en el presente hallazgo, por lo que las
mejoras frente a las medidas adoptadas por la dependencia se reflejaran en el primer semestre de la
vigencia 2023, se determina eliminar del hallazgo las peticiones 3150372022 y 3150462022 y por ende,
como responsable del presente hallazgo.

No obstante lo anterior y debido a que la situacion identificada es recurrente y requiere de atencion por
parte de la dependencia por la dinamica de dichos espacios. se crea la oportunidad de mejora N°12
denominada “Remision de las peticiones que ingresan a través del buzon de sugerencias en las Casas
Refugio”

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Revisary atender los lineamientos establecidos por el proceso de Atencién a la Ciudadania sobre la gestion

de las PQRS que ingresan a través de los buzones de sugerencia en las Casas de Igualdad para las Mujeres,
y que estan relacionados con los protocolos establecidos para los canales de atencién, PQRS, entre otros.
Establecer controles internos en las sedes de la entidad que permitan la verificacion y remision oportuna
de los requerimientos que ingresan a través de los buzones de sugerencias.
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3. Fortalecer las capacitaciones y/o sensibilizaciones del procedimiento Gestidn de las Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania, en el que se mencionen las directrices estipuladas para los
buzones de sugerencias.

Hallazgo N° 04 - Inoportunidad en el traslado de peticiones por no competencia a través del Sistema Bogota te

Escucha

Condicion:

De conformidad con la informacion remitida por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo
electronico del 06 de febrero de 2023, se observd que para el segundo semestre de 2022 se realizaron 357
traslados de requerimientos que no eran competencia de la SDMujer, de los cuales 10* requerimientos se
trasladaron a otras entidades distritales a través del Sistema Distrital Bogot4 te Escucha por fuera del tiempo
establecido en la politica de operacién 2 del Procedimiento Gestién de las Peticiones, Quejas Reclamos y
Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 que al respecto sefiala “Cuando se reciban requerimientos que no
sean de la competencia de la SDMujer, el plazo mdximo para realizar el respectivo “Traslado por

Competencia” es de cinco (5) dias habiles. En caso de que la entidad competente de dar respuesta
corresponda a otra entidad distrital, el traslado podréa realizarse a través del Sistema Bogota te Escucha
(...)” (subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 7. Relacion de traslados por no competencia extemporaneos

N° de .
. Fecha de Fecha maxima
radicado . . . Fecha de
- ingreso del Dependencia de la SDMujer que para el traslado
Item Sistema . P - traslado del
B . requerimiento realizé el traslado (politica S
ogota te a la SDMujer operacién 2) requerimiento
Escucha J P
1 2640042022 18/07/2022 | Direccién del Sistema de Cuidado 26/07/2022 31/07/2022
2 | 2855062022 | s5/08/2022 |Subsecretaria de Fortalecimiento de| ,0q/505 24/08/2022
Capacidades y Oportunidades
3 | 2875102022 | 8/0s/2022 | Subsecretaria de Fortalecimiento de| 0001009 24/08/2022
Capacidades y Oportunidades
4 3165682022 1/09/2022 Direccion del Sistema de Cuidado 8/09/2022 13/09/2022
5 3262892022 9/09/2022 Direccion del Sistema de Cuidado 16/09/2022 20/09/2022
6 3367652022 19/09/2022 | Direccién de Talento Humano 26/09/2022 27/09/2022
7 | 3595522022 | 18/10/2022 Ec')ﬁ’tfg;f’” de Derechos y Disefio de| 5100009 2/11/2022
8 | 3820262022 | 241102022 |Subsecretaria de Fortalecimiento de| 454509 3/11/2022
Capacidades y Oportunidades
9 4197192022 17/11/2022 | Direccion de Enfoque Diferencial 24/11/2022 1/12/2022
10 4376182022 29/11/2022 | Direccion del Sistema de Cuidado 6/12/2022 15/12/2022

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo electrénico del 06 de febrero

de 2023

1 Es de precisar que se evidencio que una peticion (4376182022) se traslado a cuatro entidades distintas y el conteo se tomo solo por el

numero de radicado.
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Criterio(s):

Politica de Operacion 2 y actividad N° 4 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y
Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 version 7'y 8.

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.”

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

Desconocimiento de la normatividad relacionada con el incumplimiento de los procedimientos
establecidos al interior de la Entidad.

Debilidades en la aplicacion de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos,
manuales y procedimientos establecidos para el trdmite de las peticiones.

Descripcién del(los) riesgo(s):

Gestionar las peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas
aplicables.

Posible Efecto:

Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.
Incremento de peticiones no atendidas dentro de los tiempos de ley.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Para el presente hallazgo se recibieron las siguientes réplicas:

1.

Mediante correo electronico del 13 de marzo de 2023 se recibié por parte de la Direccion de Enfoque
Diferencial lo siguiente: “Con respecto al Hallazgo No. 04 - Inoportunidad en el traslado de peticiones
por no competencia a través del Sistema Bogota te Escucha, se encontrd que en efecto el Radicado No.
4197192022 se traslado por fuera de los tiempos establecidos.”

Mediante memorando con radicado N°3-2023-001934 del 14 de marzo de 2023 se recibi6 por parte de la
Direccidn de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la justicia, o siguiente:

“Teniendo en cuenta los radicados del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota
te escucha sefialados en la Tabla 7 y gestionados por la Direccion de Eliminacion de Violencias Contra
las Mujeres y Acceso a la Justicia, de manera respetuosa, nos permitimos precisar que el objeto de las
peticiones si fue competencia de la Secretaria Distrital de la Mujer y los traslados realizados se
tramitaron en el marco de la articulacion interinstitucional distrital y no bajo la premisa del articulo 21
de la Ley 1755 de 20152 , replicada en el Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y
Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02.
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A través de los radicados 43049620223 (item numero 17) y 4436212022 (item niimero 20) se tramitaron
reportes de mujeres victimas de violencia intrafamiliar. Segun la informacion suministrada, la ciudadana
reportada en la primera peticion residia en la Calle 77C No. 112 F — 24; mientras que, la ciudadana del
segundo radicado habia salido de su residencia ubicada en la Carrera 113 No. 72F — 32.

De acuerdo con las funciones basicas de esta Secretaria establecidas en el articulo 5 del Acuerdo Distrital
490 de 2014, la Entidad tiene facultades para: “Brindar atencion y asesoria oportuna a las mujeres que
sean objeto de cualquier tipo de discriminacién y/o violencia en orden a restablecer los derechos
vulnerados”.

De manera especifica, mediante el Decreto Distrital 428 de 20135 que adopt6é la organizacion y
distribucién interna de competencias, se determin6 que la Direccién de Eliminacion de Violencias contra
las Mujeres y Acceso a la Justicia es responsable de “Dirigir e implementar acciones para la prevencion,
atencion y proteccion integral a las mujeres victimas de violencias”.

En el marco de esta competencia, se revisaron eventuales reportes de los hechos expuestos en los
requerimientos al interior de la Entidad para identificar atenciones previas, se dispuso de un equipo para
brindar atencién o se solicitaron datos de contacto de la mujer para ofertar nuestros servicios, segun el
caso, y se brind6 informacion relevante sobre el derecho de las mujeres a una vida libre de violencias, y
tal y como consta en las respuestas cargadas en el Drive dispuesto para la recoleccion de evidencias.

Ahora bien, en cuanto a los traslados de las peticiones a la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia
y Justicia mediante el Sistema Bogota te escucha, estos se realizaron debido a la mencién del tramite
realizado previamente ante la Linea de Emergencias 123 y la Policia Metropolitana de Bogota, los cuales
no eran el objetivo de las comunicaciones.

Envirtud de lo anterior, es pertinente precisar que no se trasladé por falta de competencia de la Secretaria
Distrital de la Mujer, como quiera que no se presentd un reclamo por un servicio prestado desde la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia (i), la comunicacion tenia por objeto alertar a
esta Secretaria sobre hechos de violencia intrafamiliar en contra de mujeres residentes en la ciudad de
Bogota (ii), y contamos con competencias para atender a las presuntas implicadas, de acuerdo con la
normatividad citada previamente (iii).

Sumado a esto, conforme al Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas elaborado por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogoté V36 , el evento trasladar del Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas no esta limitado para aquellos traslados por falta de competencia,
a saber:

“Ante el recibo de una peticion interpuesta por la ciudadania, es deber de la entidad evaluar
integralmente el contenido de esta para determinar su competencia, y preceder a realizar la asignacion
para el trdmite interno y/o el traslado correspondiente por el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, si se trata de una o mas entidades distritales, en caso contrario, se debe remitir
con oficio la totalidad de la documentacion a la entidad competente, de conformidad con lo dispuesto
en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015: “Funcionario sin competencia’”

Asi las cosas, se reitera que las dos peticiones fueron tramitadas y trasladadas dentro de los términos
legales y procedimientos establecidos al interior de la Entidad, por lo que, de manera respetuosa, se
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solicita se desestime el hallazgo por la debida aplicacién de la politica de operacion 2 del Procedimiento
Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02.

Mediante memorando con radicado N°3-2023-001917 del 14 de marzo de 2023 se recibio por parte de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa (proceso Atencion a la Ciudadania, lo siguiente:

“Es importante tener en cuenta la diferencia entre la fecha de ingreso del requerimiento al Sistema
Distrital Bogota te escucha y la fecha de asignacion del requerimiento a la Secretaria Distrital de la
Mujer, pues es sobre la segunda fecha, una vez es recibido el requerimiento trasladado por la otra entidad,
que empiezan a correr los términos de ley.

A continuacién, se relacionan las fechas mencionadas para las peticiones de competencia del proceso
de Atencion a la Ciudadania las cuales se trasladaron dentro de los términos de ley:

N° de radicado
Sistema Bogota
te Escucha

Fecha de ingreso
del

requerimiento a

Fecha de
asignacion del
requerimiento a

Dependencia de
la SDMujer que
realizo el

Fecha maxima
para el traslado
(politica

Fecha de
traslado del
requerimiento|

BTE la SDMujer traslado operacion 2)
1| 3033222022 22/08/2022 25/08/2022 Atencidnala | 605000 | 31/08/2022
Ciudadania
2 | 3196902022 05/09/2022 20/09/2022 Atencionala | 55605005 | 21/09/2022
Ciudadania
3| 3729952022 18/10/2022 31/10/2022 Atencién a la 07/11/2022 | 02/11/2022
Ciudadania

’

Por lo tanto, solicitamos amablemente sea considerado el retiro del hallazgo.’

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de la réplica recibida por parte de los procesos responsables, se determina lo siguiente:

1. Enrevision de los argumentos expuestos por la Direccién de Enfoque Diferencial se mantiene el hallazgo

ya que lo informado por el proceso afirma lo identificado por este despacho, en cuanto al traslado de
peticiones extemporaneo.

En andlisis de los argumentos expuestos por la Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres,
se determina eliminar de la tabla N° 7 los radicados 4304962022 y 4436212022, se ajustan las cifras y
por ende se elimina a la dependencia como responsable del presente hallazgo; toda vez que no existen
lineamientos internos claros en cuanto al tiempo establecido para realizar traslados a otras entidades
involucradas en la peticion interpuesta, adicionalmente en revision de las peticiones referidas se observo
que corresponden a reportes por parte de terceros que identificaron situaciones de mujeres victimas de
violencia intrafamiliar, frente a lo cual en las respuestas emitidas por la dependencia se informa la gestion
realizada por la Entidad en el marco de sus competencias. Sin embargo, es importante realizar las
siguientes precisiones al respecto:

o El presente hallazgo fue identificado con ocasion de la solicitud de informacidn realizada al proceso
de Atencidn a la Ciudadania mediante radicado N° 3-2023-000823 del 23 de enero de 2023 en el que
se requirio “Informar si en el segundo semestre 2022 se realizaron traslados por no competencia a
otras entidades (Distritales o Nacionales), en caso afirmativo allegar la siguiente informaciong...)”
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y se verific la respuesta emitida por dicho proceso mediante correo electronico del 06 de febrero de
2023.

e Las peticiones referidas anteriormente no fueron solicitadas en el marco de la muestra seleccionada
por cuanto no se contaba con la informacion de la peticion, respuesta y hoja de ruta del sistema Bogota
te Escucha que permitiera verificar su contenido, por lo que en virtud de lo argumentado por la
dependencia este despacho realizo la basqueda de informacion en el Sistema Bogota te Escuchay la
base de datos y el gestor documental ORFEO.

3. Como resultado de la revisidn de los argumentos expuestos por el proceso de Atencién a la Ciudadania,
se determina eliminar de la tabla N° 7 los radicados 3033222022, 3196902022 y 3729952022, se ajustan
las cifras y por ende, se elimina al proceso como responsable del hallazgo. No obstante, se incluye la
oportunidad de mejora N°13 denominada “Entrega de informacion con errores” toda vez que la
informacién remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania en cuanto a la fecha de ingreso de
requerimientos a la Entidad a los cuales se dio traslado por no competencia, no correspondia a la fecha
real.

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Revisar y atender los lineamientos establecidos por el proceso de Atencién a la Ciudadania sobre la
utilizacién del Sistema Bogotéa te Escucha, en cuanto a los tiempos definidos para el traslado de peticiones
tanto a nivel externo como interno.

2. Establecer controles al interior de los procesos que permitan la verificacion y traslado oportuno a través
del Sistema Bogota te Escucha de los requerimientos que no son competencia de la Entidad.

3. Fortalecer las capacitaciones y/o sensibilizaciones del procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania, dadas desde el proceso de Atencion a la Ciudadania en el que
se mencionen las directrices determinadas para el manejo y traslado de peticiones a través del Sistema.

Hallazgo N° 05 — Desatencion en cuanto a la funcionalidad “solicitud de ampliacion” en el Sistema Bogotd te
Escucha

Condicion:

De conformidad con la informacién remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante radicado
N° 3-2023-000514 en lo que respecta a la solicitud de ampliacién de plazo para dar respuesta a los
requerimientos a través del Sistema Bogoté te Escucha, se observé que para el segundo semestre de 2022 se
realizo solicitud de ampliacion de plazo de 15 requerimientos, los cuales fueron objeto de verificacion con el
namero de radicado en el sistema y se evidencid que para una peticion (2896842022) se utiliz6 la
funcionalidad de “Solicitud de Ampliacion” para informar al peticionario que “(...) Teniendo en cuenta el
volumen de la informacién solicitada y que esta dependencia requiere un tiempo adicional para aportar la
informacidn requeridas (...)”” lo cual no cumple con alguno de los tres requisitos establecidos en la politica
de operacion N°2 del Procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias de la ciudadania” que determina “En el caso de los requerimientos con informacion incompleta,
que no sea clara la pretension de la solicitud, o que la peticionaria(o) deba realizar una gestion de tramite
a su cargo, necesaria para poder adoptar una decision de fondo, se podra realizar dentro de los diez (10)
dias siguientes a la fecha de radicacion del requerimiento, la respectiva solicitud de ampliacion de
informacién para que la complete o sea aclarada la informacion en el término maximo de un (1) mes. Este
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proceso se debe realizar en el sistema Bogota te escucha mediante el evento “‘Solicitud de Ampliacion”
(subrayado fuera de texto).

Criterio(s):

e Procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la
ciudadania” version 8 y 9, politica de operacion N°2.

o 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.

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 alteraciéon o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

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

e Desconocimiento de la normatividad relacionada con el incumplimiento de los procedimientos
establecidos al interior de la Entidad y las funcionalidades del Sistema Bogota te Escucha.

o Debilidades en la aplicacion de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos,
manuales y procedimientos establecidos para el tramite de las peticiones.

Descripcién del(los) riesgo(s):

e (Gestionar las peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas
aplicables.

Posible Efecto:

e Afectacion a la imagen institucional.
e Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante correo electrénico del 13 de marzo de 2023 se recibié por parte de la Direcciéon de Enfoque
Diferencial lo siguiente: “Con respecto al Hallazgo No. 05 — Desatencion en cuanto a la funcionalidad
“solicitud de ampliacion” en el Sistema Bogota te Escucha, se encontré que en efecto el frente al Radicado
No. 2896842022, se solicité ampliacion de plazo mediante el Radicado No. 1-2022-008991 justificando que
““(...) Teniendo en cuenta el volumen de la informacion solicitada y que esta dependencia requiere un tiempo
adicional para aportar la informacion requeridas (...)”, lo cual no cumple con alguno de los tres requisitos
establecidos en la politica de operacion N°2 del Procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania” que determina “En el caso de los requerimientos con
informacién incompleta, que no sea clara la pretension de la solicitud, o que la peticionaria(o) deba realizar
una gestion de tramite a su cargo, necesaria para poder adoptar una decision de fondo, se podra realizar
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dentro de los diez (dias siguientes a la fecha de radicacidn del requerimiento, la respectiva solicitud de
ampliacién de informacion para que la complete o sea aclarada la informacién en el término maximo de un
(1) mes.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Revisada la respuesta emitida por la Direccion de Enfoque Diferencial se observé que no desvirtta la situacion
identificada y por el contrario afirma lo evidenciado por la Oficina de Control Interno, por lo cual se mantiene
el hallazgo en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-
001869 del 09 de marzo de 2023).

Recomendacidon(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 Atencidn a la Ciudadania para la gestion y tramite
de las peticiones que ingresan a la Entidad, en cuanto a las peticiones que el proceso responsable determine
gue no se puede atender dentro de los tiempos de ley.

3. Desde el proceso de Atencion a la Ciudadania establecer politicas de operacion para la gestion que se debe
realizar en el Sistema Bogota te Escucha en los casos en que las dependencias responsables no puedan
emitir la respuesta de fondo dentro de los tiempos de ley y con cuanto tiempo se cuenta para notificar al
peticionario de dicha novedad, con el proposito de dar claridad y fortalecer el manejo del Sistema.

Hallazgo N° 06 — Desatencion a las condiciones (respuesta de fondo) de las respuestas de las PQRS

Condicion:

Como resultado de la revision de la muestra seleccionada, se observé que cuatro (4) peticiones (radicados
Bogotd te Escucha 2418012022, 3218222022, 4234682022, 4639702022) con tipologia Queja, no
cumplieron con todas las condiciones que debe contener una respuesta de fondo en lo relacionado de una
parte, con la claridad y sencillez del lenguaje utilizado en las respuestas, lo que implica que, indistintamente
del nivel académico del ciudadano éste pueda comprender facilmente lo resuelto por la entidad que esta
emitiendo la respuesta, y de la otra, el conocimiento expresado en los anteriores términos, es decir de las
acciones a seguir por parte de la Entidad, asi como de la continuidad o no del seguimiento del caso por parte
del peticionario y las razones pormenorizadas y sustentadas de dicha decision (consecuencia y claridad)?, lo
anterior con fundamento, en que en las respuestas en mencién se informa el acuse de recibido de la peticion,
la asignacion del expediente disciplinario y que se encuentra en proceso de ser evaluada sin mas informacion,

2 Consecuencia: Las entidades deben ser més 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.)
Claridad: la respuesta debe ser de facil comprensién para la ciudadania. (Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de

Bogota.)
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y se da cierre a la peticidn en el sistema Bogota Te Escucha, dejando con un cierto margen de incertidumbre
a la peticionaria(o) por no contar la respuesta con las condiciones anteriormente mencionadas.

Criterio(s):

Sentencia C-007/17 de la Corte Constitucional “La respuesta de fondo hace referencia al deber que tienen
las autoridades y los particulares de responder materialmente a las peticiones realizadas. Segun esta
Corte[66], para que no se vulnere el derecho fundamental de peticion, la respuesta debe observar las
siguientes condiciones: a) claridad, esto es que la misma sea inteligible y que contenga argumentos de
facil comprension(...), d) consecuenciaen relacion con el tramite dentro del cual la solicitud es
presentada, “de manera que, si la respuesta se produce con motivo de un derecho de peticion elevado
dentro de un procedimiento del que conoce la autoridad de la cual el interesado requiere la informacion,
no basta con ofrecer una respuesta como si se tratara de una peticion aislada o ex novo, sino que, si
resulta relevante, debe darse cuenta del tramite que se ha surtido y de las razones por las cuales la peticion
resulta o no procedente”

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”

Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
numeral 1.

Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02
vigente, politica de operacion 4.8.

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, (...)".

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 tramite de las
PQRS al interior de la SDM de conformidad con la Constitucion, la ley y procedimientos.
Debilidad en la aplicacién de controles de seguimiento a las PQRS.

Descripcion del(los) riesgo(s):

Gestionar las peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas
aplicables.

Posible Efecto:

Deterioro de la percepcidn de la imagen institucional ante la ciudadania.

Respuestas confusas, ambiguas e incompletas que podrian conllevar a requerimientos posteriores sobre
los mismos hechos y personas, generando un desgaste administrativo al interior de la SDMujer.

Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario por incumplimiento de las normas y
lineamientos establecidos.
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Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibid réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de
marzo de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1.

Adoptar medidas que conlleven a dar una completa respuesta de fondo, que le permitan a la(el)
peticionaria(o) conocer las decisiones proferidas frente a la evaluacion de la peticion, acciones a seguir y
si en éstas estara o0 no involucrado el peticionario o quejoso, debidamente sustentada.

Establecer controles que permitan hacer seguimiento al cumplimiento de todas las condiciones
relacionadas con las respuestas de fondo y demas elementos fundamentales para la absolucion del derecho
de peticion contenido en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota.

Responder las peticiones en atencion a las disposiciones Constitucionales, legales y procedimentales.

Hallazgo N° 07 — Inoportunidad en las respuestas emitidas a través del Sistema Bogota te Escucha

Condicion:

Se observo que, de la muestra seleccionada, una (1) peticion se dio respuesta por fuera de los tiempos
establecidos de acuerdo con la normatividad vigente. Es de mencionar que para dicha peticion se dio una
respuesta parcial a través del Sistema Bogota te Escucha informando las razones por las cuales requieren
ampliar la nueva fecha en la que se daria la respuesta definitiva, no obstante, la respuesta parcial se remitié
posterior a la fecha de vencimiento inicial de la peticion como se relaciona en la siguiente tabla.

Tabla 8. Relacion de peticion con respuesta inoportuna

Numero de radicado | Fecha de inicio Fecha de Fecha de remisién | N° de radicado
Bogota te Escucha de términos vencimiento respuesta parcial de respuesta
1917382022 18/05/2022 08/06/2022 29/06/2022 1-2022-006783
Fuente: elaboracion propia
Criterio(s):

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”.
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02
vigente, politicas de operacion 2y 4.8.

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

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

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

e Asignacion por parte del proceso Atencion a la Ciudadania con una fecha posterior a la que por términos
correspondia como el plazo oportuno de respuesta.

Descripcién del(los) riesgo(s):

e Gestionar las peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas
aplicables.

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°3-2023-001934 del 14 de marzo de 2023 se recibié por parte de la
Direccion de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la justicia, la siguiente réplica:

“Con relacion al radicado No. 1917382022, el cual cont6 con respuesta parcial y definitiva por fuera de
términos, debe sefialarse que las causas tampoco consideran las circunstancias que llevaron a que se
generara esta situacion. Para ello, se debe precisar que la asignacién de peticiones a través del Sistema
Bogota Te Escucha es una labor que no corresponde a Direccion de Eliminacién de Violencias Contra las
Mujeres y Acceso a la Justicia, sino a la dependencia de Atencidn a la Ciudadania, que es la que define cual
de las direcciones debe proyectar la respuesta. En esta oportunidad, la dependencia de Atencién a la
Ciudadania, al realizar la asignacion, indicé una fecha posterior a la que por términos correspondia como
el plazo oportuno de respuesta, lo cual generd confusion en el tramite de la peticion.

Esta situacion refleja que no se trata de un desconocimiento de los procedimientos que rigen la gestion de
PQRS en el Sistema de Bogota Te Escucha, asi como tampoco de su falta de apropiacién, sino que, por el
contrario, se traté de un hecho aislado producto probablemente de un error involuntario al momento de la
asignacion realizada por una dependencia ajena a la Direccion de Eliminacion de Violencias Contra las
Mujeres y Acceso a la Justicia.

Por lo tanto, consideramos que el hallazgo no obedece a causas atribuibles a la Direccion de Eliminacion
de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, pero da cuenta de una situacion en la cual desde
esta dependencia se pueden adoptar medidas que reduzcan los riesgos de confusion al momento de
determinar los tiempos de respuesta, como podria ser la verificacion de las fechas sefialadas desde Atencién
ala Ciudadania. Dado que se trata de un riesgo que puede reducir la Direccion de Eliminacion de Violencias
Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, solicitamos respetuosamente que este hallazgo sea tenido en cuenta
como una Oportunidad de Mejora.”
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Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de la réplica y la argumentacion recibida por parte del proceso Prevencion y Atencion a Mujeres
Victimas de Violencia se determina que se mantiene el hallazgo, se incluye la tercera causa y la
recomendacion N°4, ya que lo informado por el proceso afirma lo identificado por este despacho en cuanto a
que se emitié una respuesta por fuera de los tiempos establecidos y las causas que pudieron originar dicha
situacion.

Al respecto, es de precisar la importancia que al momento de que sean asignados requerimientos a la
dependencia se realice un seguimiento permanente del sistema como responsable de la gestion, tramite y
cierre de peticiones en Bogotéa te Escucha y no depender de la informacion suministrada desde el proceso de
Atencion a la Ciudadania, en aras de prevenir situaciones que pueden incidir en incumplimientos normativos.

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Responder oportunamente las peticiones en atencion a las disposiciones normativas aun cuando sean
respuestas parciales.

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

3. Desde el proceso de Atencion a la Ciudadania establecer politicas de operacién de la gestion que se debe
realizar en el Sistema Bogota te Escucha cuando las dependencias no puedan emitir respuesta dentro de
los tiempos de ley y con cuanto tiempo se cuenta para notificar a la persona de dicha novedad, con el
proposito de dar claridad, fortalecer el manejo del Sistema y dar respuesta oportuna.

4. Establecer controles al interior del proceso que permitan realizar seguimientos permanentes al Sistema
Bogota te Escucha para tener en cuenta los tiempos con los que se cuenta para emitir respuesta a los
reguerimientos gque son asignados a la dependencia.

Hallazgo N° 08 — Inconsistencia en la respuesta emitida a peticion
Condicion:
En verificacion de la trazabilidad a la peticidn con radicado Bogota te Escucha 3588792022, se observo que
larespuesta a la solicitud realizada por la(el) peticionaria(o) no atiende ni resuelve las pretensiones requeridas,
desconociendo los criterios de precision y congruencia®, la cual debe contener toda respuesta de fondo.
Criterio(s):
e Sentencia C-007/17 de la Corte Constitucional “La respuesta de fondo hace referencia al deber que tienen
las autoridades y los particulares de responder materialmente a las peticiones realizadas. Segun esta

Corte[66], para que no se vulnere el derecho fundamental de peticion, la respuesta debe observar las
siguientes condiciones:(...) b) precision, de manera que la respuesta atienda directamente a lo solicitado

3 Precision: la respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar temas que no sean objeto de la peticién. (Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.)

Congruencia: la respuesta debe estar directamente relacionada con lo solicitado. (Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota.)
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por el ciudadano y que se excluya toda informacion impertinente y que conlleve a respuestas evasivas 0
elusivas; c) congruencia, que hace referencia a que la respuesta esté conforme con lo solicitado; y por
ultimo(...)”

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 Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Articulo 151 del Decreto Nacional N° 403 de 2020 “Por el cual se dictan normas para la correcta
implementacion del Acto Legislativo 04 de 2019 y el fortalecimiento del control fiscal”.

Numeral 1 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, expedido por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, version 3.

Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02
vigente, politica de operacion 4.8.

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 alteraciéon o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de

’

informacion.”.

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.

Falta de atencion en la revisién de las solicitudes de informacién de la Oficina de Control Interno y la
correspondiente entrega de soportes.

Descripciéon del(los) riesgo(s):

Gestionar las peticiones ciudadanas sin el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas
aplicables.

Posible Efecto:

Respuestas confusas e incompletas que podrian conllevar en menor afectacion, a que la SDMujer deba dar
nuevamente respuesta sobre los mismos hechos y partes, a peticion de la ciudadania, o dentro de un marco
de posible mayor afectacion de la Entidad como de la(el) peticionaria(o), a la activacion de mecanismos
de proteccion constitucional, generando no solo un desgaste administrativo, sino posibles sanciones a
cargo de la Entidad.

Deterioro de la percepcidn de la imagen institucional ante la ciudadania.

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:
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Mediante memorando con radicado N°3-2023-001925 del 14 de marzo de 2023 se recibié por parte de la
Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion la siguiente réplica: “No se acepta el hallazgo:
La solicitud fue atendida en la CIOM de Barrios Unidos a través del canal telefonico el 21 de octubre de
2022, resolviendo de fondo las pretensiones de la usuaria, tal como se puede ver en el registro de
SIMISIONAL. Adjunto pantallazos de la atencion.

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En revision de los argumentos expuestos por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion
es de precisar que el soporte suministrado con la réplica, no fue cargado en el One Drive habilitado para el
registro de informacién de la muestra de PQRS (solicitud de informacién radicado N° 3-2023-000763) y
como respuesta a la peticion el proceso aportd el documento denominado “RESPUESTA 3588792022 que,
en su contenido se observa el radicado N°1-2022-011155 del 06 de octubre de 2022 el cual no atiende ni
resuelve las pretensiones requeridas por la(el) peticionaria(o) como se indicé en la condicién del hallazgo.

En este sentido, el articulo 151 del Decreto Nacional N° 403 de 2020 en relacion a la entrega de informacién
establece “Deber de entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de
control interno. Los servidores responsables de la informacién requerida por la unidad u oficina de control
interno deberan facilitar el acceso y el suministro de informacién confiable y oportuna para el debido
ejercicio de sus funciones, salvo las excepciones establecidas en la ley. Los requerimientos de informacion
deberan hacerse con la debida anticipacion a fin de garantizar la oportunidad y completitud de la misma.
(...)” (subrayado fuera de texto), motivo por el que mantiene el hallazgo, se incluye la citada horma dentro
de los criterios, se incluye la tercera causa y la recomendacion N°4.

Recomendacion(es) Especifica(s):

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

2. Establecer controles que permitan validar la gestion y tramite de las peticiones al interior de la dependencia
en las que se verifique que cumple con todas las caracteristicas o requerimientos normativos establecidos
en la materia.

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

4. Adoptar medidas al interior del proceso que garanticen que los soportes aportados en cuanto a las
solicitudes efectuadas por la Oficina de Control Interno sean remitidos de forma completa, que faciliten y
ayuden el desarrollo del ejercicio auditor.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Oportunidad de Mejora N° 01 — Registro del radicado de entrada (ORFEO) y clasificacion de tipologia en el
Sistema Bogota te Escucha

En revision de la base de datos del Sistema Bogota te Escucha en lo relacionado con la muestra seleccionada,
se evidencid lo siguiente:

o EI58.4% (38) de las peticiones verificadas (65) y que fueron registradas por funcionarias de la Entidad,
presentan deficiencias en el registro de informacién en el Sistema Bogota te Escucha en relacion con
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la ausencia del radicado de entrada (ORFEO), en el campo destinado para ello.

o Del total de la muestra se observo que el 56.9% (37) de las peticiones verificadas (65) tienen asignada la
tipologia que no es acorde con el contenido de la solicitud del (Ia) peticionario (a), lo que puede incidir en
incumplimiento de términos dado los tiempos de respuesta que se dan acorde con el tipo de peticién. Es

Tabla 9. Peticiones sin registro de radicado de entrada de ORFEO

Item N° de Peticion Item N° de Peticion
1 2278142022 20 2993232022
2 2331392022 21 3050822022
3 2357722022 22 3069872022
4 2365752022 23 3085342022
5 2366172022 24 3095692022
6 2382052022 25 3098482022
7 2397732022 26 3149932022
8 2417562022 27 3218222022
9 2418012022 28 3243872022
10 2432722022 29 3297552022
11 2435042022 30 3497162022
12 2445912022 31 3558642022
13 2564892022 32 3689222022
14 2615402022 33 3758062022
15 2715112022 34 4048732022
16 2831432022 35 4069632022
17 2873952022 36 4234682022
18 2883752022 37 4413282022
19 2902192022 38 4625822022

Fuente: Reporte Sistema Bogota te Escucha

de mencionar que de las 37 peticiones 34 fueron registradas por las funcionarias de la Entidad.

Tabla 10. Peticiones con tipologia que no corresponde
Item N° de Peticidén Item N° de Peticién
1 2331392022 18 3083582022
2 2357722022 19 3098482022
3 2365752022 20 3149932022
4 2366172022 21 3243872022
5 2382052022 22 3297552022
6 2417562022 23 3462962022
7 2432722022 24 3588792022
8 2479412022 25 3689222022
9 2615402022 26 3694422022
10 2831432022 27 3758062022
11 2873952022 28 3978632022
12 2883752022 29 4048732022
13 2902192022 30 4069632022
14 2993232022 31 4400672022
15 3050822022 32 4413282022
16 3069872022 33 4481792022
17 3083152022 34 4639702022

Fuente: papel de trabajo (matriz de verificacion PQRS)
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Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibid réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de
marzo de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Establecer directrices en cuanto a la correcta asignacion de tipologia y al registro completo de la
informacidn 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”, con el proposito
qgue permita identificar la trazabilidad de las peticiones en la entidad y fortalezca la informacion
suministrada a la ciudadania. Asimismo, formalizar dichas directrices en los documentos (procedimientos,
manuales, instructivos, actos administrativos, memorandos, entre otros) relacionados con la gestion y
tramite de las peticiones.

2. Fortalecer las capacitaciones realizadas en cuanto al manejo y registro adecuado de informacion en el
Sistema Bogota te Escucha, tomando como referentes las situaciones identificadas en el marco de los
seguimientos efectuados por la Oficina de Control Interno, asi como de las que el proceso identifique en
el seguimiento que efectlia a la gestion de las peticiones.

3. Establecer controles al interior del proceso que permitan verificar la correcta utilizacion del Sistema
Bogota te Escucha de acuerdo con las funcionalidades y parametrizaciones del sistema.

Oportunidad de Mejora N° 02 — Registro de informacion 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, se observaron las siguientes situaciones:

o EI 12.3% (8) de la muestra de peticiones verificadas (65), presentan deficiencias en el registro de
informacién en el Sistema Bogota te Escucha en relacion con la ausencia del radicado de salida (ORFEQO)
y por ende la fecha en el campo destinado para ello (ver tabla N°11), mas aun cuando se evidencié que
se cuenta con el memorando oficial de respuesta.

Tabla 11. Peticiones sin registro de radicado de salida de ORFEO

Item N° de Peticion Item N° de Peticion
1 2876782022 5 3626812022
2 3218222022 6 3758062022
3 3497162022 7 4234682022
4 3536722022 8 4639702022

Fuente: Reporte Sistema Bogota te Escucha

e De las peticiones registradas por las funcionarias de la Entidad se evidencié que (11) peticiones
(2418012022, 2564892022, 2715112022, 2863262022, 2876782022, 3069872022, 3083152022,
3218222022, 3536722022, 3626812022, 4625822022) no son claras en la descripcion del asunto lo que
dificulta identificar la solicitud de la (el) peticionaria (0).

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:
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Para la presente oportunidad de mejora se recibieron las siguientes réplicas:

1.

Mediante memorando con radicado N°3-2023-001926 del 14 de marzo de 2023 se recibio por parte de la
Oficina Asesora Juridica lo siguiente: “La Oficina Asesora Juridica de conformidad con las funciones
establecidas en el Decreto Distrital No. 428 de 20131 , no tiene competencia para realizar capacitaciones
relacionadas con el manejo y registro adecuado de informacién en el Sistema Bogoté te Escucha, ni
establecer directrices en cuanto al registro de la informacion acorde a los documentos emitidos por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

En consecuencia, se sugiere que, en la presentacion de los informes por parte de la Oficina de Control
Interno, se establezca con mayor claridad a que area de la entidad le corresponde ejecutar las
recomendaciones especificas teniendo en cuenta las competencias de cada una de las dependencias de
la entidad.”

Mediante memorando con radicado N°3-2023-001917 del 14 de marzo de 2023 se recibio por parte de la
Subsecretaria del Gestion Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) lo siguiente:

Situacion 1: “A pesar de que no se realizd el cierre correcto por la plataforma Bogota te escucha,
ninguna de estas peticiones fue cerrada ni eran competencia del proceso de Atencion a la Ciudadania.
Al respecto es importante indicar que, una vez la peticion se asigna a la dependencia encargada de dar
respuesta, solo ésta puede realizar cualquier tipo de gestién y es la responsable de gestionar y dar cierre
correcto en la plataforma.

Igualmente, es preciso mencionar que, desde el proceso de Atencidn a la Ciudadania constantemente se
realizan talleres y capacitaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas. En el segundo
semestre de la vigencia 2022, se llevaron a cabo un total de 8 capacitaciones y sensibilizaciones en temas
de servicio a la ciudadania y protocolos de atencién, gestién de PQRS y manejo del sistema Bogota te
escucha. Para este caso, relacionamos las sensibilizaciones realizadas a los enlaces de las dependencias
en lo correspondiente a la gestion de PQRS y el uso correcto de la plataforma:

- 01 de julio: Sensibilizacion de usuarios del sistema Bogota te escucha, dirigido a los enlaces de la
OCDI.

- 13 de septiembre: Sensibilizacion en gestion de PQRS y manejo del Bogota te escucha, dirigido a los
enlaces de la Dir. de Territorializacion.

- 13 de octubre: Sensibilizacion en gestion de PQRS y manejo del Bogoté te escucha, dirigido al enlace
de la Dir. Administrativa y Financiera.

- 28 de noviembre: Sensibilizacion en lineamientos y actualizacion del Procedimiento AC-PR-2 Gestion
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania V9, dirigido a los
enlaces de las dependencias de la SDMujer.

Asi mismo, se realiza la revision mensual de una muestra de las respuestas a las peticiones ciudadanas
atendidas por la entidad, dentro de esta revision se analiza lo correspondiente al manejo del sistema,
generando comunicaciones internas con las observaciones a que diere lugar.

Por lo tanto, desde el proceso de Atencién a la Ciudadania se ha obrado con debida diligencia para que
las dependencias den un adecuado manejo de la plataforma, por lo que solicitamos amablemente sea
considerado el retiro de la oportunidad de mejora.
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Situacion 2: “El campo “asunto” en el sistema Bogota te escucha se diligencia tal como se registro el
asunto en Orfeo, con el fin de no generar confusion para la/el peticionaria/o. Igualmente, los
colaboradores y colaboradoras encargados de brindar respuesta pueden revisar la totalidad de los
anexos para identificar lo solicitado por la ciudadania. Por otro lado, muchas de las peticiones llegan
trasladadas desde otras entidades, quienes son las encargadas de realizar el primer registro por lo que
una vez llegan a atencion a la ciudadania no es posible realizar la modificacion del asunto. Por lo tanto,
solicitamos sea considerado el retiro de la oportunidad de mejora. ”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de la réplica recibiday los argumentos expuestos por parte del proceso Gestién Juridica y Atencién
a la Ciudadania, se determina lo siguiente:

1.

En revision de los argumentos expuestos por parte de Gestion Juridica, se observé que no desvirtda lo
identificado por la Oficina de Control Interno, sino que corresponden a sugerencias tendientes a dar
claridad a las recomendaciones emitidas por este despacho en cuanto a los procesos responsables de su
aplicacion, en caso de que sean adoptadas, por lo cual se mantiene la oportunidad de mejora para el
proceso en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-
001869 del 09 de marzo de 2023). Al respecto es importante indicar que el proceso Gestion Juridica esta
incluido como responsable de la presente oportunidad de mejora debido a que el cierre de los
requerimientos 3497162022, 3536722022 y 3626812022 en el Sistema Bogota Te Escucha no se
realizaron de acuerdo con las parametrizaciones del sistema (primera situacion).

En cuanto a la réplica presentada por el proceso de Atencion a la Ciudadania se determina lo siguiente:

i. Situacion 1. Se mantiene la observacion toda vez que lo argumentado no desvirtta lo identificado
por este despacho. Al respecto es de sefialar, que para este caso se relacionaron como responsables
los procesos (Gestion Disciplinaria, Comunicacién Estratégica y Gestidn Juridica) encargados del
tramite, gestion y cierre de los requerimientos 2876782022, 3218222022, 3497162022, 3536722022,
3626812022, 3758062022, 4234682022, 4639702022 seleccionados en la muestra, a quienes fue
remitido el informe preliminar sin recibir respuesta de su parte en cuanto a la situacion identificada.
Es de aclarar que el proceso Atencién a la Ciudadania se incluy6 como responsable en la presente
oportunidad de mejora debido a la segunda situacion que la conforma.

ii. Situacion 2. Se mantiene la observacién, se amplia la recomendacion N°1 y se adiciona la
recomendacion N°3, toda vez que lo argumentado no desvirtta lo identificado por este despacho, sino
que corresponden a aclaraciones frente a las razones por las que no se hace una clara descripcion de
la peticion en el campo asunto.

Al respecto, si bien se observa que lo que se pretende es que exista articulacion de la informacion
registrada en ORFEO vy el Sistema Bogota te Escucha, es necesario fortalecer al equipo de trabajo
encargado del registro de informacion en el gestor documental en cuanto a las PQRS que ingresan a
la Entidad con el fin de que se haga una descripcion del requerimiento de forma mas clara, en virtud
de las disposiciones que establece el Manual del usuario-Funcionario Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas en el numeral 8.2 en cuanto al asunto “Campo obligatorio, en el cual se
debe describir la peticion de la manera més clara posible, en este campo debe ir toda la informacion
relevante para que la peticion sea atendida.” (subrayado fuera de texto); que permita a cualquier
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persona independiente de que sean los responsables de tramitar y gestionar las respuestas de las PQRS
entender el requerimiento que se interpuso a la Entidad.

Para finalizar, es de precisar que las peticiones referenciadas en la presente situacion corresponden a
requerimientos que fueron registrados por funcionarias de la SDMujer de conformidad con la
informacion suministrada por el proceso de Atencién a la Ciudania mediante correo electrénico del
15 de febrero de 2022.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Establecer directrices en cuanto al registro completo de informacion de PQRS en el gestor documental
ORFEOQ vy el Sistema Bogota te Escucha de acuerdo con las funcionalidades y los documentos emitidos
por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota “Reporte gestion de peticiones”, teniendo en
cuenta la articulacion de dichos sistemas en cuanto a las PQRS que ingresan a la Entidad, con el propésito
que permita identificar la trazabilidad de las peticiones y fortalezca la informacion suministrada a la
ciudadania.

2. Fortalecer las capacitaciones realizadas en cuanto al manejo y registro adecuado de informacién en el
Sistema Bogota te Escucha, tomando como referentes las situaciones identificadas en el marco de los
seguimientos efectuados por la Oficina de Control Interno, asi como de las que el proceso identifique en
el seguimiento que efectla a la gestion de las peticiones.

3. Realizar capacitaciones al equipo de trabajo encargado del registro de informacion en el gestor documental
ORFEOQ en el que se de a conocer las funcionalidades y campos gue tienen el Sistema Bogota te Escucha
para la gestion y tramite de las peticiones, que permitan fortalecer el registro de informacion mas ain
cuando estas dos herramientas desde el mes de noviembre de 2022 ya se encuentran articuladas.

Oportunidad de Mejora N° 03 — Notificacidn de respuestas al peticionario

Del total de la muestra revisada, no fue posible evidenciar la entrega de la respuesta a la (el) peticionario (a)
de 1 peticién (1.54% de la muestra evaluada 65) que permitieran validar la fecha efectiva de notificacion y
el medio, toda vez que no fueron aportados los soportes por parte de los procesos responsables del tramite
de dichas peticiones.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:
Para la presente oportunidad de mejora se recibieron las siguientes réplicas:

1. Mediante correo electrénico del 13 de marzo de 2023 se recibi6 por parte de la Direccion de Enfoque
Diferencial lo siguiente: “(...), se encontrd que frente al Radicado No. 30863822022, el cual segun
consulta telefénica hecha a la profesional Yazmin Beltran de la OCI corresponde a una de las peticiones
en cuyo caso no fue posible evidenciar la entrega de la respuesta a la (el) peticionario, nos permitimos
sefialar que si existe evidencia de la respuesta al peticionario(a) a través de Bogota te Escucha. Por lo
tanto, se adjunta captura de pantalla de Bogota Te escucha, donde se evidencia el tramite y respuesta
al peticionario (a).
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Proceso de Calidad Tipo de Tramite
MISIONA PROCESO MISIONAL

Fecha de Radicado de

Canal de Salida Nro de Folios de Salida Nro de Radicado de Salida Salida

ESCRITO, E-MAIL 27 1-2022-010071 2022-09-14

SECCION DE DOCUMENTOS ADJUNTOS
T Y S O N

Mostrando 1 a 1 de 1 registro Bl Atras  Siguientelld

Observaciones

Buenas tardes Remitimos respuesta a su radicado con numero *1-2022-010071

SECCION DE DOCUMENTOS NOTIFICACION PETICIONARIO

o £219.12022010071_00001.pdf

NOTIFICACIONES ELECTRONICAS

Asunto Fecha Detalle

Respuesta Definitiva

2022-09-27 14:48:43.705
(3086 2] o
Notificacién adjuntos 2022-09-27 14:48:42.555
Respuesta Definitiva : .
2 2022-09-21 09:54:02.75

2022-09-21 09:54:01.128

2022-09-20 10:05:36.514

2. Mediante memorando con radicado N°3-2023-001925 del 14 de marzo de 2023 se recibi6 por parte de
la Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacion lo siguiente: “No se acepta la oportunidad
de mejora. Es importante mencionar que no se relacionaron los radicados a los cuales “no fue posible
evidenciar la entrega de la respuesta a la (el) peticionario(a)”. De otro lado, todas las solicitudes que
fueron requeridas a través del memorando 3-2023-000763 del 30 de enero de 2023, fueron recibidas a
traves del portal “Bogota te Escucha”. Esta plataforma envia de manera automdtica las respuestas, en
este caso la notificacion. Lo anterior se puede verificar en los soportes entregados en el drive
D_TERRITORIALIZACION creado por la Oficina de Control Interno o en el mismo portal “Bogota te

EERET)

Escucha”.
Respuesta de la Oficina de Control Interno:
En analisis de la réplica recibida por parte de los procesos responsables, se determina lo siguiente:

1. Enrevision de los argumentos expuestos por la Direccidn de Enfoque Diferencial es de precisar que dicho
soporte no fue aportado en el One Drive habilitado para el registro de informacién de la muestra de PQRS
(solicitud de informacion radicado N° 3-2023-000763) que permitiera identificar claramente la emision
y notificacién de la respuesta a la(el) peticionaria(o) por parte de la dependencia del radicado
N°3086382022, més aln cuando dicha peticion fue remitida a varias entidades.

Al respecto, el articulo 151 del Decreto Nacional N° 403 de 2020, en relacion a la entrega de informacion
establece “Deber de entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de
control interno. Los servidores responsables de la informacion requerida por la unidad u oficina de
control interno deberan facilitar el acceso y el suministro de informacién confiable y oportuna para el
debido ejercicio de sus funciones, salvo las excepciones establecidas en la ley. Los requerimientos de
informacidn deberan hacerse con la debida anticipacion a fin de garantizar la oportunidad y completitud
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de la misma. (...) ” (subrayado fuera de texto), motivo por el que mantiene la oportunidad de mejora para
la Direccién de Enfoque Diferencial en las mismas condiciones como fue reportado en el informe
preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de marzo de 2023).

2. En virtud de los argumentos expuestos por la Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacion, se hizo verificacion nuevamente del One Drive habilitado para el registro de informacion
de la muestra de PQRS evidenciando que en efecto fue remitido el soporte de notificacion de la respuesta
de la peticion N°3588792022 a través del sistema Bogota te Escucha, por lo cual se modifican las cifras
de la oportunidad de mejora la cual pasa a 1 peticion (1.54% de la muestra evaluada) y se elimina como
responsable al proceso Territorializacidn de la Politica Publica.

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Teneren cuenta los lineamientos establecidos frente a los medios de notificacion realizada al peticionario.

2. Atender las solicitudes efectuadas por la Oficina de Control Interno aportando evidencia completa, valida,
clara 'y suficiente que permita y facilite la verificacion el desarrollo del ejercicio auditor.

Oportunidad de Mejora N° 04 — Debilidades en la aplicacion de las funcionalidades del Sistema Bogota te
Escucha

De la muestra verificada se observo que a una (1) peticion (radicado Bogota te Escucha 2564892022) se dio
una respuesta definitiva y se dio cierre en el sistema dentro de los tiempos establecidos por ley, no obstante,
su contenido no cumple con las caracteristicas de fondo debido a que se informa el tramite que se va a adelantar
frente al requerimiento interpuesto, pero no se da solucién definitiva. Por lo anterior, la dependencia
responsable remitié una respuesta definitiva y de fondo posterior a la fecha de vencimiento en el Sistema
Bogota Te Escucha mediante correo electrénico, donde se relacionan todas las acciones al detalle desarrolladas
en atencion a la peticion, sin quedar su registro en el sistema.

Al respecto, y en aras de cumplir con las disposiciones normativas en cuanto a las caracteristicas que debe
contener la respuesta, la dependencia pudo acudir a emitir una respuesta parcial en el Sistema Bogota te
Escucha informando la fecha en la cual se daria una respuesta de fondo en atencion a la solicitud y en virtud
del paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que al respecto sefiala “Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.”

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibio réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de marzo
de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Solicitar capacitaciones de la funcionalidad y manejo del Sistema Bogota te Escucha.
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2. Solicitar el acompafiamiento y asesoria al proceso de Atencion a la Ciudadania para la gestion y tramite
de las peticiones que ingresan a la Entidad, en cuanto a las peticiones que el proceso determine no puede
dar una respuesta definitiva.

Oportunidad de Mejora N° 05 — Debilidades en los soportes de gestion y tramite de las PQRS

Como resultado de la verificacion y analisis de los soportes de la muestra solicitada mediante radicado N°3-
2023-000763, se evidenciaron las siguientes situaciones:

e Ausencia de soportes del requerimiento interpuesto por la(el) peticionaria(o) que permita identificar la

tipologia de dos (2) peticiones, si se dio respuesta en su totalidad y con los pardmetros establecidos para
cuatro (4) peticiones. Por otra parte, es de mencionar que de conformidad con la informacidn registrada
en el sistema Bogota te Escucha se observé que existen documentos adjuntos (peticién) los cuales no
fueron aportados para poder verificar la informacion.

Ausencia de la hoja de ruta del Sistema Bogota te Escucha que permita identificar la trazabilidad de la
peticion en el sistema.

o Falta de soportes de la notificacién realizada al peticionario de una (1) peticion.
e Desorganizacion de la informacion que dificulta identificar la trazabilidad de la respuesta.
Se aportaron documentos en blanco para una (1) peticion.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Para la presente oportunidad de mejora se recibieron las siguientes réplicas:

1. Mediante correo electrénico del 13 de marzo de 2023 se recibi6 por parte de la Direccion de Enfoque

Diferencial lo siguiente: “(...), se encontr6 que frente al Radicado No. No. 3086382022 (el cual segun
consulta telefénica hecha a la profesional Yazmin Beltran de la OCI corresponde a una de las peticiones
gue incurre en la oportunidad de mejora) si existe evidencia del tramite. Por lo tanto, se adjunta captura

de pantalla de Bogota Te escucha, donde se evidencia el tramite y respuesta al peticionario (a):”

Proceso de Calidad Tipo de Tramite
MISIONAL PROCESO MISIONAL

Fech:

Canal de Salida Nro de Folios de Salida Nro de Radicado de Salida Salid
i

a de Radicado de
a

ESCRITO, E-MAIL 27 1-2022-010071 2022-09-14

SECCION DE DOCUMENTOS ADJUNTOS

T S 7 S R g

trando 1 1 de 1 rogistr Atras

Observaciones

senas tardes Remitimos respuesta a su radicado con numero *1-2022-010071
SECCION DE DOCUMENTOS NOTIFICACION PETICIONARIO
. 0“) 12022010071_00001.pdf
NOTIFICACIONES ELECTRONICAS
Asunto Fecha Detalle
2022-09-27 14:48:43.705
2022-09-27 14:48:42.555

2022-09-21 09:54:02.751

2022-09-20 10:05:36.514

2022-09-20 10:05:34.469
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2. Mediante memorando con radicado N°3-2023-001926 del 14 de marzo de 2023 se recibio por parte de

la Oficina Asesora Juridica lo siguiente: “La Oficina Asesora Juridica dio respuesta al memorando 3-
2023-000763 presentado por la Oficina de Control Interno por medio de radicado 3-2023-000986 de
03 de febrero de 2023.

Dentro del memorando de respuesta se informé que conforme a lo establecido dentro de los procesos y
procedimientos de atencion a la ciudadania y teniendo en cuenta que el SDQS con radicado 3497162022
fue presentado de manera andnima, se solicitd la publicacién de la respuesta en la pagina de la entidad
en la seccién de comunicaciones anénimas.

De la misma manera se indico el link donde se puede consultar la publicacion:
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacionpublica/comunicaciones-
anénimas.

A continuacién, se presenta la captura de pantalla que evidencia lo mencionado en el memorando de
respuesta con numero de radicado 3-2023-000986 de 03 de febrero de 2023.

Publicacién pdgina web para solicitudes anénimas:

Conforme a lo establecido dentro de los proceso y procedimientos de atencién a la ciudadania
y teniendo en cuenta que el SDQS con radicado 3497162022 fue presentado de manera
andénima, se solicité la publicacion de la respuesta en la pagina de la entidad en la seccion de
comunicaciones anénimas. A continuacion, se seiiala la imagen de la publicacion:

De la misma manera, la publicacion se puede ¢ Itar en el i link

https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion

publica/comunicaciones-anonimas

Edificio Elemento Av el Dorado, Calle 26 N¢ 69-76
Torre 1 (Aire) Piso 9

PBX: 3169001

www.sdmujer.gov.co

Presente su Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia al correo electrénico:
servicioalaciudadania@sdmujer gov.co

ALCALDIA MAYOR
D BOGOTA OC.

De la misma manera de acuerdo con lo solicitado dentro del memorando presentado por la
Oficina de Control Interno, se carg6 al One Drive habilitado por esa dependencia la captura de
pantalla que evidencia la publicacion en la pagina web de la entidad de la respuesta que se
presentd a la solicitud anénima.

De acuerdo con lo anterior, la Oficina Asesora Juridica, de manera atenta solicita sean atendidas
las observaciones manifestadas y la réplica expuesta, para que se elimine del Informe Preliminar
sobre la atencidn de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — Segundo Semestre de 2022, al
proceso de Gestion Juridica en la oportunidad de mejora No. 5, teniendo en cuenta las evidencias
presentadas.”


https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacionpublica/comunicaciones-anónimas
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacionpublica/comunicaciones-anónimas
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3. Mediante memorando con radicado N°3-2023-001925 del 14 de marzo de 2023 se recibi6 por parte de

la Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacion lo siguiente: “No se acepta la oportunidad
de mejora. Reitero gue no se relaciond los resultados de la verificacién, situacion que impide identificar
las posibles debilidades de la Direccion. Tal como lo indiqué en la réplica anterior, los documentos
fueron cargados de manera completa en el drive D_TERRITORIALIZACION creado por la Oficina de
Control Interno. De otro lado, la informacion se puede consultar en el portal “Bogota te Escucha”, con
el fin de evitar pérdida de informacion al momento de descargar y cargar en otro sitio de
almacenamiento. Situacion que me lleva a solicitar que sea analizada la informacion exclusivamente en
los sitios oficiales para la gestion de las PQR.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de la réplica recibida por parte de los procesos responsables, se determina lo siguiente:

1.

En revision de los argumentos expuestos por la Direccion de Enfoque Diferencial es de precisar que dicho
soporte no fue aportado en el One Drive habilitado para el registro de informacion de la muestra de PQRS
(solicitud de informacion radicado N° 3-2023-000763) que permitiera identificar claramente la emision 'y
notificaciéon de la respuesta a la(el) peticionaria(o) por parte de la dependencia del radicado
N°3086382022, mas aun cuando dicha peticion fue remitida a varias entidades.

Al respecto, el articulo 151 del Decreto Nacional N° 403 de 2020, en relacion a la entrega de informacion
establece “Deber de entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de
control interno. Los servidores responsables de la informacién requerida por la unidad u oficina de
control interno deberan facilitar el acceso y el suministro de informacién confiable y oportuna para el
debido ejercicio de sus funciones, salvo las excepciones establecidas en la ley. Los requerimientos de
informacién deberan hacerse con la debida anticipacion a fin de garantizar la oportunidad y completitud
de la misma. (...) ” (subrayado fuera de texto), motivo por el que mantiene la oportunidad de mejora para
la Direccion de Enfoque Diferencial en las mismas condiciones como fue reportado en el informe
preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de marzo de 2023).

En virtud de los argumentos expuestos por la Oficina Asesora Juridica, se hizo verificacion nuevamente
del One Drive habilitado para el registro de informacion de la muestra de PQRS evidenciando que en
efecto fue remitido el soporte de la publicacién en la pagina web de la respuesta a la peticion anénima
N°3497162022, por lo cual se elimina la situacion de la oportunidad de mejora relacionada con la peticion
anénima y por ende se elimina como responsable al proceso Gestion Juridica.

En virtud de los argumentos expuestos por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion,
se hizo verificacion nuevamente del One Drive habilitado para el registro de informacion de la muestra de
PQRS evidenciando que en efecto fue remitido el soporte de notificacion de la respuesta de la peticion
N°3588792022 a través del sistema Bogota te Escucha, por lo cual se modifican las cifras de la situacion
registrada en la vifieta de “Falta de soportes de la notificacion realizada al peticionario” que pasa a 1
peticion y se elimina como responsable al proceso Territorializacion de la Politica Pablica.

Por otra parte, en lo que respecta a la solicitud para que sea analizada la informacion en los sitios oficiales
para la gestion de las PQRS, se elevara la consulta al proceso de Atencidn a la Ciudadania para verificar
si es posible que desde este despacho se pueda revisar directamente la informacion en el Sistema Bogota
te Escucha.
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Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Adoptar medidas al interior de los procesos que garanticen que los soportes aportados en cuanto a la
gestion y trdmite de las PQRS sea remitida de forma completa, clara, organizada y cumpla con criterios
de accesibilidad y organizado acorde con la periodicidad establecida en el instrumento de planeacion, que
faciliten el desarrollo del ejercicio auditor y trazabilidad de la informacion.

7.1.1 Atencidn a Peticiones Verbales

Hallazgo N° 09 — Desatencidn en el registro de peticiones verbales en el SIMISIONAL
Condicion:

Se observé que de la muestra seleccionada (20 registros de la base de datos de primera atencion) para el
segundo semestre de 2022, nueve (9) de ellos (identificados con el nimero 4, 5, 6, 8, 10, 11, 12, 16 y 170) no
contienen descripcion de la peticién o requerimiento (motivo de atencion u observaciones generales),
informacidon que adicionalmente fue verificada en el SIMISIONAL como se puede observar en la imagen 3.
Lo anterior desatendiendo las disposiciones establecidas en el numeral 4.1 del Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor que al respecto indica la informacion
minima requerida para las peticiones verbales dentro de la que se encuentra “Objeto de la Peticion”.

Imagen 3. Registro de primera atencion SIMISIONAL

Actusiice s siguiente
o ciudadan

Fuente: Sistema de Informacion SIMISIONAL
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Criterio(s):

Numeral 4.1 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, expedido por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogot4, version 3.

Politica de operacion 4.1 del Procedimiento Gestidn de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 version 8y 9.

Numeral 2 de la 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
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

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

Desconocimiento de la normatividad relacionada con el incumplimiento de los procedimientos
establecidos al interior de la Entidad.

Debilidades en la aplicacion de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos,
manuales y procedimientos establecidos para el tramite de las peticiones.

Descripcién del(los) riesgo(s):

Gestion inadecuada de PQRS que deben ser tramitadas a través de otros sistemas de informacion.

Posible Efecto:

Reprocesos innecesarios que se pueden optimizar con los Sistemas de Informacion dispuestos para la
primera atencidn y con la aplicacion de los lineamientos establecidos en cuanto a la gestion y tramite de
las PQRS.

Ausencia de trazabilidad de la informacion de las ciudadanas en el SIMISIONAL cuando requieran la
prestacion de un servicio o estrategia de la Entidad.

Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario por incumplimiento de procedimientos
internos.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi¢ réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de
marzo de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1.

Fortalecer las capacitaciones realizadas en cuanto al registro de informacion en el SIMISIONAL, tomando
como referentes las situaciones identificadas en el marco de los seguimientos efectuados por la Oficina de
Control Interno.

Establecer puntos de control en cuanto a la aplicacion del modulo de primera atencion del SIMISIONAL,
que permitan identificar las debilidades en el registro de informacion.
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3. Fortalecer las directrices documentadas en el procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos,

Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02, en cuanto al registro de informacion para el ler
nivel de atencion o primera atencion.

Oportunidad de Mejora N° 06 — Articulacién en cuanto al registro de peticiones verbales en CIOM y Casa
de Todas desde el primer nivel de atencion

De conformidad con la base de datos de peticiones verbales y la reunion efectuada el 23 de febrero de
2023 con el proceso de Atencion a la Ciudadania, se observé que el registro de informacién en el
SIMISIONAL solo corresponde a la primera atencion o primer nivel de atencion realizado desde el proceso
de Atencidn a la Ciudadania de acuerdo a lo informado y no contempla la informacion y registro de la
gestion realizada en las Casas de Igualdad de Oportunidad para las Mujeres y la Casa de Todas en el primer
nivel de atencion.

Al respecto es de sefialar que desde el proceso de Territorializacion de la Politica Pablica se cuenta con el
procedimiento TPP-PR-10 Primera atencion que establece politicas de operacién en los que se define que
la Primera Atencidn se realiza por parte de la servidora(or) publica(o) que tenga el primer contacto con
la mujer, a través de los diferentes canales (presencial, telefénico o virtual) en los puntos de atencion.
(subrayado fuera de texto), lo cual también es registrado en el SIMISIONAL y gue no necesariamente
corresponde a la prestacion de un servicio como tal, sino a consultas de informacién general que puede
formar parte de las estadisticas reportadas en los informes de gestion de las PQRS.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2023-001925 del 14 de marzo de 2023 se recibié por parte de la
Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion lo siguiente: “No se acepta la oportunidad de
mejora ya que es deber del proceso de Atencion a la Ciudadania realizar el andlisis con cada uno de los
procesos o dependencias que cuentan con puntos de atencion o interaccion con la ciudadania, con el fin
de identificar lo que pueda corresponder a las peticiones verbales y asi vincularlas en el procedimiento
AC-PR-2 - GESTION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
DE LA CIUDADANIA, con el fin de tener informacion unificada. Por lo tanto, el responsable de la
oportunidad de mejora debe ser unicamente el proceso de Atencion a la Ciudadania.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Como resultado del analisis de lo indicado en la réplica se mantiene la oportunidad de mejora ya que lo
argumentado por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion no desvirtia lo
identificado por este despacho. Al respecto es de precisar que para este caso se dejé como responsable al
proceso de Atencién a la Ciudadania y procesos misionales en virtud de la articulacion que se requiere
para definir lineamientos respecto de las peticiones verbales que se reciben en todos los puntos de atencién
de la Entidad y el reporte de cifras en los informes de seguimiento de las PQRS, que si bien se lidera desde
el proceso de Atencién a la Ciudadania, se requiere de la participacion de las dependencias misionales
como lo afirma la direccion en cuanto a indicar que se requiere analizar con cada uno de los procesos o
dependencias que cuentan con puntos de atencién o interaccion con la ciudadania.

Recomendacion(es) Especifica(s):




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

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 04

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 16/12/2022
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 47 de 62

o Realizar acciones que permitan articular el Proceso de Atencién a la Ciudadania con las areas
misionales que brindan la primera atencion para analizar la viabilidad de que se cuente con un solo
maodulo de primera atencion en el que se establezcan pardmetros que permitan diferenciar el punto de
atencion donde se brindd ese primer contacto con la ciudadania, con el propdsito de dar a conocer
cifras més acordes con la realidad, ya que las sedes (CIOM y Casa de Todas) hacen parte de los canales
de atencion a la ciudadania para interponer requerimientos de los cuales pueden ser registrados como
peticiones verbales dadas las politicas de operacion establecidas sobre el tema.

7.2 ARTICULACION SISTEMA DISTRITAL BOGOTA TE ESCUCHA Y GESTOR DOCUMENTAL ORFEOQO
SDMUJER

FORTALEZAS:

1. Para el segundo semestre 2022 y de conformidad con lo informado por el proceso de Atencion a la
Ciudadania, a partir del 24 de noviembre de 2022 entr6 en funcionamiento la interoperabilidad entre el
Sistema Distrital Bogota te Escucha y el gestor documental ORFEO, el cual permite:

e Registrar peticiones SDQS que se encuentran radicados en el Gestor Documental Orfeo y deben
transmitidas al sistema distrital de atencion a la ciudadania.

e Cerrar las peticiones que se han registrado a través de la integracion con el sistema Bogotéa te Escucha.

e Consultar el estado de las peticiones registradas en el sistema Bogotéa te Escucha.

2. El 28 de noviembre de 2022 se llevé a cabo capacitacion sobre la funcionalidad de la interoperabilidad y
el cierre de peticiones desde el aplicativo Orfeo al equipo de Atencién a la Ciudadania.

3. Realizacién de pruebas de integracion entre los sistemas de informacion acorde con los lineamientos
emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, que permitieron la puesta en marcha
e interoperabilidad del Sistema Distrital Bogota te Escucha y el gestor documental ORFEO.

7.3 DEFENSORA DE LA CIUDADANIA

Este item se abarca en virtud de las disposiciones establecidas (internas y externas) relacionadas con la funcion y
gestion de la Defensora de la Ciudadania (adoptada mediante Resolucién Interna 0175 de 2016).

FORTALEZAS:

1. Seevidencié el cumplimiento en la elaboracién y presentacién de manera oportuna del Informe de Gestion
Defensora de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer correspondiente al segundo semestre de
la vigencia 2022, los cuales fueron remitidos a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor y Veeduria
Distrital, mediante los radicados N°1-2023-000812 y 1-2023-000811 el 31de enero de 2023, asi como la
remision del informe a la Secretaria de Despacho (radicado N° 3-2023-000863 del 31 de enero de 2023),
en atencion a las disposiciones establecidas en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital y para continuar fomentando la interaccion entre la Entidad y la ciudadania.

2. La participacion de la Defensora de la Ciudadania en la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania sesién ordinaria del 13 de diciembre de 2022.

3. Enel segundo semestre de la vigencia 2022 se llevo a cabo la actualizacion de la informacion relacionada
con la Defensora de la Ciudadania (funciones, prop6sito, entre otros) en la pagina web de la SDMujer.

4. Se evidenci6 la elaboracion del Informe Anual de Buenas Précticas implementadas en la SDMujer
correspondiente a la vigencia 2022, los cuales fueron remitidos a la Secretaria General de la Alcaldia
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Mayor de Bogota D.C. y Veeduria Distrital mediante los radicados N° 1-2023-000813 y 1-2023-000814
del 31 de enero de 2023, en virtud a los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor
de la Ciudadania en el Distrito Capital, el cual contiene la relacion de las medidas adoptadas por la entidad
aportan la continua mejora del tramite de peticiones y requerimientos de la entidad, como lo es la
aplicacion de encuestas de satisfaccion, canales virtuales de recepcién de requerimientos, entre otros.

La realizacion de capacitaciones desarrolladas por la Defensora de la Ciudadania en el segundo semestre
2022 dirigidas a personal de las areas misionales y enlaces de Atencion a la Ciudadania de las
dependencias de la SDMujer, tendientes al fortalecimiento en la atencion de PQRS, asi como difusion
derechos y deberes ciudadania, entre otros.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Oportunidad de Mejora N°07 - Actualizacidn del Acto Administrativo que adopta la figura de Defensora de
la Ciudadania en la Entidad

En revision de la Resolucién Interna N°175 del 29 de abril de 2016 la cual adopta y reglamenta la figura
de la Defensora de la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer, se observ6 que los considerandos
contienen normatividad que se encuentra derogada por actos administrativos posteriores a la vigencia
2016, que establecen entre otros, las funciones del Defensor de la Ciudadania, y adicionalmente no se
relacionan documentos marco para la gestion de dicha figura como lo es el Manual Operativo del Defensor
de la Ciudadania en el Distrito Capital.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en
las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09
de marzo de 2023) y solo se ajust6 la numeracion del consecutivo.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Actualizar el acto administrativo de adopcion de la figura de Defensora de la Ciudadania, teniendo en

cuenta todas las directrices y lineamientos establecidos en el marco de la normatividad vigente y
documentos técnicos establecidos en la materia.

Oportunidad de Mejora N° 08 - Redireccionamiento errado o inefectivo de links relacionados en el informe
de Defensora de la Ciudadania y de buenas practicas

De conformidad con la revision del Informe de Defensora de la Ciudadania del segundo semestre 2022 e
Informe Anual de Buenas Préacticas remitidos a Veeduria Distrital y a la Secretaria General Alcaldia Mayor
de Bogot4 mediante memorandos N°1-2023-000811, 1-2023-000812, 1-2023-000813 y 1-2023-000814,
se evidencio que se relacionan links para consulta de informacién que no direccionan al sitio informado o
a la informacién referida, como se muestra a continuacion:

e Informe Defensora a la Ciudadania: parrafo ubicado en la pagina 6 que expresa “Realizando el
seguimiento a su efectiva publicacion. Informacion que se puede consultar en la pagina web de la
SDMuijer, a través del siguiente enlace: ” en el que se direcciona al link de informacién de defensora
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a la ciudadania, pero al dar click en el enlace sale lo siguiente:

Imagen 4. Contenido de links referenciados Defensora a la Ciudadania

®'cov.co

o
BOGOT/\

Mas recursos

Le invitamos a conocer la siguiente informacion

Fuente: Informe Defensora a la Ciudadania

Asimismo, los links que se relacionan en las paginas 13 y 14 y que soportan las reuniones en
las que hizo parte la Defensora de la Ciudadania para los seguimientos a los planes de mejora
en relacion con la gestion de PQRS, difusién de derechos y deberes de la ciudadania y
reforzamiento de tramite de los PQRS a determinados procesos, como del taller virtual sobre
el manejo de PQRS- a través del Sistema Bogota Te Escucha, tampoco estan direccionando a
la informacién que reposa de las reuniones en Teams sefialadas en los informes, como se

muestra en la siguiente imagen:

Imagen 5. Contenido de los links referenciados de las reuniones efectuadas

Elige las opciones de video y audio

Fuente: Informe Defensora a la Ciudadania

¢ Informe de buenas practicas: link que debe direccionar a la pagina web relacionado en la pagina 2
del parrafo “I. Encuesta de medicion de la gestion de los servicios y estrategias de la Secretaria
Distrital de la Mujer -Primer semestre 2022 ”, el cual arroja la siguiente informacion:
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Imagen 6. Contenido del link para acceso a la pagina web de la entidad

Vaya... no se puede acceder a esta pagina

www.sdmujer.gov.co tardd demasiado en responder

Prueba a:

Fuente: Informe de buenas practicas

Esta misma informacidn sale en los links que direccionan a los canales de atencion sefialados en las
paginas 13, 14, 15y 16.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en
las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09
de marzo de 2023) y solo se ajust6 la numeracion del consecutivo.

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Verificar que los links registrados en los informes semestrales de gestion de Defensora de la
Ciudadania y de buenas préacticas, permitan el acceso a la informacion que se pretende mostrar, con el
propésito de garantizar su accesibilidad, mas adn cuando son direccionados a entidades distritales.

Oportunidad de Mejora N° 09 - Insumos insuficientes para el analisis y presentacién de informes de
Defensora de la Ciudadania

Como resultado de la revision realizada al contenido de los informes de la Defensora de la Ciudadania del
segundo semestre, se observé que se llevé a cabo el analisis y se elaboré a partir de los resultados de los
informes elaborados por el proceso de Atencion a la Ciudadania, los cuales contienen los resultados de la
gestion de PQRS, seguimiento, procesos de sensibilizacion en temas de atencion a la ciudadania, gestion
de peticiones ciudadanas y el registro publico de derechos de peticion en el que constan, el tipo peticion,
fecha, registro, finalizacion y los dias de gestion correspondientes a cada tramite, entre otros; en atencion
a las disposiciones establecidas frente al tema. Sin embargo, dichos informes no consideran situaciones
particulares o debilidades identificadas por la Oficina de Control Interno y la Direccion Distrital de Calidad
del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4 que puedan afectar la gestion y
tramite de las peticiones y con ello incidir en la atencion que se brinda a la ciudadania.

Reéplica recibida del responsable de la unidad auditable:
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No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en
las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09
de marzo de 2023) y solo se ajust6 la numeracion del consecutivo.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1.

Incluir como parte de los insumos para la elaboracidn y andlisis de los informes semestrales de la
Defensora de la Ciudadania, los resultados de los informes de seguimiento sobre la atencion de
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos emitidos por la Oficina de Control Interno, el cual contiene
observaciones y/o recomendaciones a la gestion y tramite de las PQRS en la Entidad, asi como el
informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas elaborado por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.; que contribuyan en su rol independiente e imparcial
en representacion y/o defensa efectiva de los intereses de la ciudadania para el goce de sus derechos
ante la Entidad, mediante el adecuado cumplimiento de las funciones asignadas a la misma en el
Decreto Distrital 847 de 2019 y el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania.

Realizar cruce de la informacién suministrada en cada semestre por Atencion a la Ciudadania con los
insumos propios de la Defensora y/o de otras dependencias, pertinentes y necesarios en la
identificacion de las problematicas que deban ser resueltas por la Entidad.

Oportunidad de Mejora N° 10 — Desarticulacién de informacién concerniente a la Defensora de la
Ciudadania

De conformidad con la verificacion realizada al Manual de Atencién a la Ciudadania de la SDMujer con
Cdd. AC-MA-01 version 08 del 5 de septiembre de 2022, se evidenci6 en el numeral 5. Defensora de la
Ciudadania que la normatividad se encuentra derogada y las funciones difieren de las que se contemplan
en la pagina web de la entidad tal como lo dispone el articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019, como
se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 7. Funciones relacionadas en el Manual de Atencién a la Ciudadania

5. Defensor(a) de la ciudadania

Es una figura establecida en las entidades distritales mediante el Decreto 392 de 2015, el cual
hace referencia a quien dispondra las medidas administrativas pertinentes para garantizar la
efectiva prestacion de los servicios a la ciudadania, Su propésito es crear confianza en la
ciudadania, a través del mejoramiento de la calidad de los servicios.

La Secretaria Distrital de la Mujer designé a la/el jefa/e de la Oficina Asesora Juridica como
Defensor/a de la ciudadania mediante la resolucion interna No. 175 de 2016, quien debera
incorporar y verificar ¢l cumplimiento de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano,
verificando la atencion y prestacion de los servicios a la ciudadania.

(Cudles son las funciones de 1a Defensora de la Ciudadania?

e Garantizar la implementacion de la PPDSC en la entidad.

¢ Velar por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y
atencion a la ciudadania.

e Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga
respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de
interaccion, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

e Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencion a la ciudadania y a los
planes de mejoramiento y aceiones formuladas para fortalecer el servicio.

e Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de
los servicios que presta la entidad, para dar una respuesta de fondo.

Fuente: Manual de Atencién a la Ciudadania AC-MA-01 version 08
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Imagen 8. Funciones relacionadas en la pagina web

v.

- Oferta para ti tuci ¢{Nos necesitas?
Secrecndela e

;Cuales son las funciones de la
Defensora de la Ciudadania?

Segun lo determinado en el articulo 14 del
Decreto 847 de 2019, la figura de defensor-a de la
ciudadania tienen entre otras las funciones de:

“1-Velar porque la entidad cumpla con las
disposiciones normativas referentes al servicio a
la ciudadania

2. Formular recomendaciones al Representante
Legal de la entidad para facilitar la interaccién
4 entre la entidad y la ciudadania. contribuyendc a
/ fortalecer la confianza en la administracidn.

3. Analizar el consclidado de las peticiones que
presente la cludadaniz sobre la prestacidn de

- CUA S it
¢Cual es su propdsito trémites y servicios. con base en el informe gue

Crear confianza en la ciudadania, a traveés del scbre el particular elabore 1a Oficina de Servicio a
mejoramiento de la calidad de los servicios y el la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar
fortalecimiento de las buenas relaciones las problematicas que deban ser resueltas por la
entidad

4 Disefiar & implementar estratagias de
promocién de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de
interaccion con la administracion distrital
dispenibles, dirigidos a servidores priblicos y
ciudadanta en general

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de
servicio a la ciudadania, su integracién y la
utilizacién de Tecnclogias de Informacién y
Comunicaciones para mejorar la experiencia de
los ciudadancs.

& Elaborar y presentar los infarmes relacionados
con las funciones del Defensor de la Ciudadania
que requiera la Secretaria General de la Alcaldia

Mayor de Bogota. D.C.. y la Veeduria Distrital ()"

Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en
las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09
de marzo de 2023) y solo se ajust6 la numeracion del consecutivo.

Recomendacién(es) Especifica(s):

1. Revisar todos los contenidos relacionados con la Defensora de la Ciudadania a fin de establecer
pardmetros que articulen la informacion que va a ser publicada a través de los distintos medios o
documentos.

2. Llevar a cabo socializacion a través de los canales internos de la SDMujer, de las actualizaciones
realizadas en torno a la figura de la Defensora de la Ciudadania.

7.4 CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 (PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA)

FORTALEZAS:

La entidad en el marco de las disposiciones establecidas en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010, ha ejecutado
las siguientes acciones orientadas a asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto:
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1. Numeral 1 “La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de
fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.”

Se evidenci6 que la Entidad cuenta con disposiciones orientadas a la atencién a la ciudadania en el marco
de la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania, como se describe a
continuacion:

Resolucidn Interna N°406 del 21 de julio de 2021 “Por medio de la cual se adoptan los lineamientos
de servicio a la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer”, cuyo objetivo esta orientado a la
prestacion de un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno, igualitario y de la mayor
calidad, a través de los canales de atencion disponibles.

Manual de atencién a la ciudadania AC-MA-1 — versién 8, documento que cuenta con un protocolo
de atencidn para un buen servicio discriminado por cada canal de atencién, asi como recomendaciones
para la atencidn preferencial a adultos mayores, mujeres embarazadas, menores de edad, personas en
condicion de discapacidad, personas en situacion de vulnerabilidad, los atributos del servicio
enmarcados en la implementacién de la Politica Pablica de Servicio a la Ciudadania, entre otros.
Procedimiento Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania
AC-PR-02 — versién 9, que contiene lineamientos para el tramite y gestion de las PQRS que ingresan
a la entidad las cuales estdn enmarcadas en las disposiciones establecidas norma.

Asimismo, para el segundo semestre 2022 se desarrollaron sensibilizaciones internas en cuanto a la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC), el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” y lineamientos internos, de las siguientes fechas:

Sensibilizacion de gestion de las PQRS y manejo del Sistema Bogota te Escucha, realizada el 01 de
julio y 28 de octubre 2022, dirigido a la Oficina de Control Disciplinario Interno y la Direccion
Administrativa y Financiera.

Sensibilizacion en protocolos de atencion, realizada el 27 de agosto y 03 de septiembre de 2022
dirigida al grupo de guardas de seguridad.

Sensibilizacion en servicio a la ciudadania y protocolos de atencion, realizada el 05 de agosto y 23 de
septiembre de 2022 dirigido a Linea Parpura Distrital y Direccion de Territorializacion (CIOM).
Sensibilizacion en lineamientos y actualizacion del procedimiento AC-PR-02 Gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania, realizada el 28 de noviembre
de 2022 y dirigida a la Direccion de Talento Humano, Direccién de Enfoque Diferencial, Direccion
de Territorializacion, Direccion del Sistema de Cuidado, Direccién de Eliminacién de Violencias.

Por otra parte, para analizar y tomar decisiones respecto de la atencion a la ciudadania frente a la prestacién
del servicio y atencion de las PQRS, se realiza medicion de la satisfaccion de la siguiente forma:

Encuestas de satisfaccion de servicios y estrategias de la SDMujer, la cual es aplicada de forma
semestral via correo electronico con ocasion de la base de datos de ciudadanas atendidas por la entidad
Yy que se encuentran registradas en el SIMISIONAL, adicionalmente se encuentra publicada en la
pagina web para su diligenciamiento, como se muestra a continuacion:




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

S SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 04
ALCALDIA MAYOR -
DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 16/12/2022
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 54 de 62

2.

Imagen 9. Encuesta de Satisfaccion de Servicios

Encuesta de satisfaccion de servicios y estrategias de la Secretaria
Distrital de la Mujer

Fuente: pagina WeB institucional https://encuestas.sdmujer.gov.co/index.php/926853?lang=es-CO

La aplicacion de la encuesta mide los servicios o estrategias recibidas por las mujeres, canal por el
que fue atendida, tiempo de espera, amabilidad en la atencion, satisfaccion general del servicio, entre
otros. Los resultados de la encuesta se encuentran publicados en la pagina web de la Entidad en el
siguiente link: https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
publica/planeacion/informe-trimestral-de-medicion-de-satisfaccion, adicionalmente es de sefialar que
los resultados del primer semestre fueron socializados mediante memorando con radicado N° 3-2022
003796 del 21 de septiembre de 2022.

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

Al respecto y de conformidad con el modelo de operacion por procesos de la Secretaria Distrital de la
Mujer, el proceso de Atencion a la Ciudadania se encuentra identificado como proceso de apoyo con la
caracterizacion AC-CA-O version 5 del 25 de junio de 2020, el cual su objetivo se centra en la
implementacion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania, asi como gestionar la peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS) en el desarrollo de acciones orientadas a garantizar atributos del servicio
(oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario) y que se despliega su gestion a través de todo
el ciclo PHVA de la caracterizacion. Sin embargo, es de sefialar que de acuerdo con lo informado por el
proceso de Atencion a la Ciudadania para la vigencia 2023 se tiene programado adelantar gestiones para
revisar la creacion de la dependencia en virtud del articulo 17 de la Ley 2052 de 2020.

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



https://encuestas.sdmujer.gov.co/index.php/926853?lang=es-CO
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/planeacion/informe-trimestral-de-medicion-de-satisfaccion
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/planeacion/informe-trimestral-de-medicion-de-satisfaccion
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3. Numeral 3. “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion

que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual deberé ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion estadistica precisa,
correspondiente a cada entidad.”

La Secretaria Distrital de la Mujer cuenta con el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te Escucha”, aplicativo oficial en el cual son registradas las peticiones, quejas y reclamos
interpuestos por la ciudadania a través de los distintos canales de atencion disponibles por la entidad y del
cual se establecen lineamientos frente a su aplicacién mediante el procedimiento Gestidn de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania AC-PR-02.

En lo que respecta al informe estadistico mensual se atendieron las disposiciones establecidas por la
Circular Conjunta N°006 de 2017 de Veeduria Distrital en el que la presentacion del informe se debe hacer
en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos a més tardar los primeros 15 dias habiles del
mes siguiente al respectivo corte, asi las cosas y de acuerdo con las evidencias aportadas por el proceso se
evidenci6 que para el segundo semestre 2022 este fue presentado de la siguiente manera:

Tabla 12. Presentacion informe estadistico de PQRS en la Red Distrital de Quejas y Reclamos

. . . En tiempo de acuerdo a la
Periodo de informe Fecha de presentacion Circular 006 - 2017
Informe PQRS del mes julio 2022 09 de agosto de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de agosto 2022 15 de septiembre de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de septiembre 2022 15 de octubre de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de octubre 2022 15 de noviembre de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de noviembre 2022 14 de diciembre de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de diciembre 2022 16 de enero de 2023 Cumple

Fuente: informacion del proceso de Atencion a la Ciudadania mediante radicado N° 3-2023-000514

Adicionalmente y como parte del seguimiento realizado por el proceso de Atencion a la Ciudadania a las
PQRS que ingresan a la Entidad, elabor6 el informe estadistico mensual y trimestral que contiene total de
peticiones recibidas, tipos de peticiones, tiempo promedio de respuesta entre otros. Al corte del presente
informe, se encontraron publicados los informes de seguimiento al tramite de atencién a PQRS, asi:
mensual seis (6) informes correspondientes a los meses de julio, agosto, septiembre, octubre, noviembre
y diciembre de 2022 y trimestral tres (3) informes correspondientes al segundo, tercer y cuarto trimestre
de 2022. Los cuales se encuentran disponibles en la pagina web de la entidad — link de transparencia y
acceso a la informacion a través del siguiente enlace: https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-
y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-
peticiones-guejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion

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

”»

procesos. .
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Respecto a este numeral, el proceso de Atencidn a la Ciudadania mediante radicado N° 3-2023-000514
inform6 “En articulacién con la Direccion de Enfoque Diferencial, el proceso de Atencién a la
Ciudadania participo en las sensibilizaciones “Protocolos de atencidn, atencion preferencial, diferencial
e incluyente”, la cuales se brindaron a las guardas de seguridad de la SDMujer, los dias 27 de agosto y
03 de septiembre, cuyo proposito era brindar herramientas para la recepcion de la ciudadania por parte
del personal de vigilancia.

Asi mismo, el proceso de Atencién a la Ciudadania organizo y ejecuto la sensibilizacion sobre los nuevos
lineamientos y actualizacion del Procedimiento AC-PR-2 (versién 9), la cual se llevé a cabo el dia 28 de
noviembre y fue dirigida a todos los enlaces de las dependencias. Finalmente, en conjunto con la
Defensora de la Ciudadania, se llevaron a cabo en el segundo semestre, dos (2) reuniones de seguimiento
alagestion de PQRS y del proceso de Atencidn a la Ciudadania, y de sus planes de mejoramiento vigentes,
las cuales se llevaron a cabo los dias 29 de noviembre y 19 de diciembre.”

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

El proceso de Atencidn a la Ciudadania como lider en la gestion y tramite de las PQRS que ingresan a la
Entidad y la ventanilla Gnica de correspondencia, se ajusta a los requerimientos exigidos en el numeral, en
cuanto a su ubicacion estratégica y sefializacion visible que facilita el acceso a la ciudadania, como se
puede observar en las siguientes imagenes.

Imagen 10. Foto espacio atencion a la ciudadania y ventanilla Gnica de correspondencia

Ventanilla Unica de
Correspondencia

Oficinas de
Atencion a la
Ciudadania

Fuente: Sede central Secretaria Distrital de la Mujer

En cuanto a la dependencia encargada del trdmite de atencion de quejas, reclamos y solicitudes, es
importante resaltar que a pesar de que la Secretaria Distrital de la Mujer no tiene una dependencia o entidad
Unica de relacion con el ciudadano tal como lo establece el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020, pero si
cuenta dentro de su mapa de procesos institucional con el proceso de Atencién a la Ciudadania con
caracterizacion AC-CA-O version 5 liderado por la Subsecretaria de Gestion Corporativa. Sin embargo,
es de sefialar que de acuerdo con lo informado por el proceso de Atencidn a la Ciudadania para la vigencia
2023 se tiene programado adelantar gestiones para revisar la creacion de la dependencia en atencion a las
disposiciones normativas.
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6. Numeral 6. “La operacion continua, eficiente y efectiva del sistema distrital de quejas y soluciones que

garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo
respondido”.

Desde el proceso de Atencion a la Ciudadania se han establecido directrices que se enmarcan en la
operacion del Sistema Bogota te Escucha en cumplimiento de las disposiciones normativas establecidas
en la materia, que se encuentran enunciadas en el procedimiento gestién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania AC-PR-02. Asimismo, se desarrollan sensibilizaciones
a las funcionarias encargadas de la recepcion de PQRS con el propdsito de mejorar la operacion del sistema
en cada una de las dependencias, que facilite y ayude la gestion interna en las respuestas a los
requerimientos, las cuales se reflejaron en el Plan de Accion del proceso de Atencidn a la Ciudadania y el
Plan Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania programados de la vigencia 2022.

Aunado a lo anterior, la socializacion que el proceso de Atencién a la Ciudadania realiza de forma mensual
a las dependencias de la Entidad para la adopcion de medidas tendientes a atender las observaciones y
situaciones identificadas desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General, en
el marco del informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha y adicionalmente realiza un control de
calidad del diligenciamiento de la informacion (manejo del sistema) en la plataforma Bogota te escucha,
mediante la revisién y analisis de una muestra del 5% del total de PQRS por mes en los que se revisan
aspectos relacionados con los criterios de la respuesta (coherencia, claridad, calidez y oportunidad), si las
respuestas tienen la firma del lider de la dependencia, si se hizo el cierre en el Sistema Bogota te Escucha
dentro de los tiempos establecidos, los resultados de dicho ejercicio son remitidos a las dependencias en
las cuales se identificaron novedades en cuanto a la gestion y tramite de los requerimientos.

Numeral 7. “La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital y la adopcién de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de
dicha instancia se formulen”.

En cuanto a las sesiones programadas por la Veeduria Distrital para el desarrollo de las Plenarias, Nodos
y otras actividades dispuestas por la red, la Subsecretaria de Gestion Corporativa participa en la plenaria
de la Red Distrital de Quejas y Reclamos con el equipo de trabajo del proceso de Atencion a la Ciudadania,
quienes adicionalmente participan en los nodos (central, sectorial de mujeres, formacion y capacitacion,
comunicaciones y lenguaje claro), para el periodo del presente seguimiento (segundo semestre 2022) se
asistieron a las siguientes sesiones:

Tabla 13. Participacion de la Entidad en la Red Distrital de Quejas y Reclamos

Nodo Fecha
Intersectorial Formacion y Capacitacion 29 de sept_lembre de 2022
30 de noviembre de 2022
Sectorial Mujeres 18 de noviembre de 2022
Intersectorial Comunicaciones y Lenguaje Claro 28 de noviembre de 2022

Plenaria de I_a, Red Distrital de Quejas y Soluciones 06 de diciembre de 2022
(segunda reunién)

Fuente: Informacién aportada por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante radicado N° 3-2023-000514
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7.5 CRITERIOS DE ACCESIBILIDAD PUNTOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Este item abarca de manera general las disposiciones establecidas para la implementacion de la “Cartilla de
Lineamientos Arquitecténicos y de Accesibilidad al Medio Fisico en Puntos de Servicio al Ciudadano”, emitida
por la Veeduria Distrital con el propdsito de evaluar los puntos de atencion a la ciudadania en virtud a los
lineamientos establecidos en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, asi como lo establecido en
la Norma Técnica Colombiana (NTC 6047) que sefiala los requisitos relacionados con el espacio fisico y su
accesibilidad.

FORTALEZAS:

1. Se observé la articulacion de las actividades establecidas para el cumplimiento de los aspectos de
accesibilidad, en el Plan Operativo Anual del proceso y el Plan Anticorrupcién y de Atencién a la
Ciudadania de la vigencia 2022 (componente atencidn a la ciudadania).

2. La realizacién de mesas de trabajo entre el proceso de Atencion a la Ciudadania en articulacion con la
Direccion Administrativa y Financiera y la Direccion de Talento Humano en las que se realizo revision
del avance de las actividades del Plan de trabajo diagnédstico de accesibilidad al medio fisico vigencia
2022,

3. El proceso de Atencion a la Ciudadania elabor6 el Diagnostico de cumplimiento de especificaciones
técnicas en los puntos de atencién de la Entidad vigencia 2022, realizado a las Casas de igualdad de
oportunidades para las mujeres (CIOM) de Usaquén, Chapinero, Santafé, San Cristébal, Tunjuelito,
Fontibon, Engativa, Teusaquillo, Martires, Antonio Narifio, Candelaria, Rafael Uribe Uribe y Ciudad
Bolivar, Casa de Todas y Sede Centra; en los que se analizaron aspectos como recepcidn, sala de espera,
bafios, corredores, escaleras, entre otros.

4. El proceso de Atencion a la Ciudadania elabor6 el informe ejecutivo de seguimiento al cumplimiento de
los aspectos de accesibilidad al medio fisico de la atencion a la ciudadania en la SDMujer (2022) que
muestra las acciones pendientes de la vigencia 2021 y el seguimiento y ejecucion de las acciones
desarrolladas en la vigencia 2022 por item: accesos, puntos de atencién, circulacion a nivel, bafio
accesible, sefialética, sefalizacion; desarrollado en aras de garantizar el cumplimiento sobre las
observaciones y puntos a mejorar sefialadas en el informe de evaluacién de accesibilidad de la Veeduria
Distrital realizado en la vigencia 2020.

7.6 SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO INTERNO

Con ocasion del seguimiento a la atencion y gestion de las PQRS y en respuesta a los resultados de los informes
emitidos por la Oficina de Control Interno de otras vigencias, se identificaron en el aplicativo LUCHA un total de
7 acciones de mejora formuladas por los diferentes responsables (ver tabla 14) que al corte de 03 de marzo de 2023
se encontraban en estado abierto, las cuales fueron objeto de seguimiento en su totalidad.

Tabla 14. Relacion acciones de mejora abiertas de Planes de Mejoramiento Internos

Fuente de Auditoria Proceso Responsable N acclones
abiertas
Informe Seguimiento a la Atencion de - . .
PORS Primer Semesre 2021 - PAA 2021 Atencion a la Ciudadania 1
Informe Seguimiento a la Atencion de Atencidn a la Ciudadania 1
PQRS Segundo Semestre 2021 - PAA| Prevenciony Atencion a Mujeres Victimas de Violencia 1
2022 Gestion Disciplinaria 1
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Fuente de Auditoria Proceso Responsable N® acciones

abiertas
Informe de Seguimiento Atencion de
Peticiones, Quejas, Sugerencias Yy . . .
Reclamos Primer Semestre 2022 - PAA - Atencion a la Ciudadania 3
2022
Total 7

Fuente: reporte acciones abiertas modulo mejoramiento continuo (LUCHA)

Nota: El detalle del seguimiento realizado a cada una de las acciones se muestra en el anexo 1 del presente informe.
FORTALEZAS:

e La gestién de los procesos para la ejecucién de los planes de mejoramiento y la continua utilizacion del
modulo “Mejoramiento continuo” del Sistema Integrado de Gestion LUCHA, dispuesta por la entidad
como herramienta oficial para el sequimiento de los planes de mejoramiento.

o Del total de las acciones revisadas (7), el 85,7% (6) se desarrollaron de acuerdo con lo formulado y son
consecuentes son la situacion identificada (hallazgo/oportunidad de mejora) por lo cual se determiné el
cierre, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 15. Relacién de las acciones cerradas en el presente seguimiento

L N° acciones Cerradg’con
Fuente de Auditoria Proceso Responsable abiertas Cerrada | observacion y/o
recomendacion
Informe Seguimiento a la Atencion de
PQRS Primer Semestre 2021 - PAA Atencidn a la Ciudadania 1 1
2021
Informe Seguimiento a la Atencion de Gestion Disciplinaria 1 1
PQRS Segundo Semestre 2021 - PAA | Prevencién y Atencion a Mujeres 1 1
2022 Victimas de Violencia
Informe de Seguimiento Atencion de
Peticiones, Quejas, Sugerencias ., . .
Reclamos Primer JSemestregzozz - PAA){ Atencion a la Ciudadania 3 3
2022
Total 6 5 1

Fuente: Elaboracién propia con base en la Matriz seguimiento al plan de mejoramiento — Anexo 1
e Adicionalmente, se observé que el 14,3% (1) del total de las acciones verificadas (7), se encuentra abierta
debido a que se encuentra en ejecucion y tiene plazo para su finalizacion hasta el mes de diciembre de
2023.

Tabla 16.Relacion de las acciones abiertas

Fuente de Auditoria Proceso Responsable N® acciones Abierta
abiertas
Informe Seguimiento a la Atencion de PQRS Primer . . .
Semestre 2021 - PAA 2021 Atencion a la Ciudadania 1 1
Total 1 1

Fuente: Elaboracién propia con base en la Matriz seguimiento al plan de mejoramiento, corte 28 de febrero de 2023 — Anexo 1
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7.7 EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD POSTERIOR AL CIERRE

De acuerdo con la funcionalidad del aplicativo LUCHA en el médulo de mejoramiento y como parte del presente
seguimiento realizado a los planes de mejoramiento internos, se realiz6 evaluacion de la efectividad de las acciones
de mejora cerradas con el proposito de verificar que las ejecuciones de dichas acciones fueron conducentes a
mejorar la gestion de los procesos después de su cumplimiento.

De esta forma, en la tabla 18 se presenta el resumen de la evaluacion realizada a la muestra de las acciones de
mejora seleccionadas que fueron cerradas en el seguimiento efectuado por esta Oficina con corte al 30 de junio de
2022 y que se determind que serian objeto de evaluacidn posterior al cierre, cbmo se mencion6 en el numeral 5
del presente informe.

Tabla 17. Relacién evaluacion realizada a la efectividad de acciones de mejora posterior al cierre

Resultados de la evaluacion

L Proceso N° Acciones . . Se evaluaréa en el
Fuente de Auditoria Efectiva Inefectiva e
Responsable a Evaluar préximo

(eficaz) (ineficaz) seguimiento *

Informe Seguimiento a la Atencién
de PQRS Segundo Semestre 2021 -
PAA 2022

Atencion a la
Ciudadania

TOTAL 6 2 2 2

Fuente: Elaboracién propia con base en la matriz evaluacion efectividad - Anexo 2

6 2 2 2

Nota: El detalle de la evaluacion realizada se presenta en el anexo 2 del presente informe.
FORTALEZAS:

e La formulacion de acciones tendientes a mitigar las causas que dieron origen a los hallazgos u
oportunidades de mejora.
e Lacontinuidad en la aplicacion de acciones como parte del mejoramiento continuo de los procesos.

Oportunidad de Mejora N° 11 — Acciones inefectivas del Plan de Mejoramiento

Como resultado de la evaluacidn realizada, se calificaron dos (2) acciones como inefectivas (Ver anexo 2),
toda vez que se identificaron situaciones que, si bien se dio cumplimiento de la accién formulada, se evidencio
que persisten las deficiencias identificadas en el hallazgo u oportunidad de mejora o no se ha dado culminacién
a los procesos que dieron lugar al hallazgo u oportunidad de mejora, por lo tanto, la Oficina de Control Interno
gestionara su reapertura en el aplicativo LUCHA.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

4 En el proximo seguimiento se verificaré la efectividad de las acciones donde se evaluara la continuidad a los temas especificos identificados en el presente
informe.
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No se recibio réplica al presente hallazgo por parte del proceso responsable, por lo tanto, se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-001869 del 09 de marzo
de 2023) y solo se ajustd la numeracion del consecutivo.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Realizar la revisiéon y andlisis del hallazgo u oportunidad de mejora, sus causas y formular nuevas
acciones que eliminen las causas que generaron dichas situaciones, con el propésito prevenir que se
vuelvan a identificar en el marco de las auditorias o informes realizados por la Oficina de Control Interno.

En este sentido, es importante sefialar la importancia del analisis que se debe realizar al momento de
formular planes de mejoramiento ya que el objetivo de estos planes es corregir y prevenir situaciones que
pueden afectar el logro de los objetivos como entidad, por cuanto la ejecucién y cumplimiento de las
acciones deben estar orientadas al mejoramiento continuo de los procesos. Por cuanto la importancia de
tener en cuenta los lineamientos establecidos en la Guia Metodoldgica para la Formulacion de Planes de
Mejoramiento PG-GU-1 - V1.

Oportunidad de Mejora N° 12 —Remisidn de las peticiones que ingresan a través del buzén de sugerencias en
las Casas Refugio

De conformidad con la informacidon remitida por el proceso de Atencidn a la Ciudadania mediante radicado
N°3-2023-000514 del 20 de enero de 2023, en relacion a las PQRS que ingresaron por el Buzén de
Sugerencias desde las Casas Refugio en el segundo semestre 2022, se evidencié la remision de 2 peticiones
(3150372022 y 3150462022) al correo electronico servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co por fuera del
término establecido en la politica de operacidn 4.3 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02.

Al respecto, es de sefialar que dicha situacion habia sido identificada en el informe de seguimiento a la
atencion de las PQRS correspondiente al primer semestre 2022, de lo cual el proceso Prevencion y Atencion
a Mujeres Victimas de Violencia formulé la accién de mejora con el ID 971 cuya ejecucidn se dio en el mes
de septiembre 2022 a través de una reunién efectuada con las coordinadoras técnicas de la Estrategia de Casas
Refugio en las que se revisaron los lineamientos establecidos para la gestion y tramite de las PQRS y se
proyectd una guia con orientaciones articuladas con el procedimiento AC-PR-2 Gestién de las PQRS
puntualizando algunas actividades de acuerdo a la dindmica de las Casas Refugio.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Dar continuidad al fortalecimiento de lineamientos relacionados con la gestion y tramite de las PQRS en
las Casas Refugio.

2. Realizar seguimiento a los requerimientos que ingresan por el Buzon de Sugerencias en las Casas
Refugio, a través de la verificacion de las orientaciones establecidas en la guia elaborada desde la
Direccion de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres con el propésito de minimizar la remision de
peticiones al proceso de Atencion a la Ciudadania de forma inoportuna.

Oportunidad de Mejora N° 13 — Entrega de informacion con errores
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En desarrollo del presente ejercicio auditor y con ocasion de la réplica emitida por los procesos frente a los
hallazgos y oportunidades de mejora identificados, se evidencid que la informacion reportada por el proceso
de Atencion a la Ciudadania mediante correo electrénico del 06 de febrero de 2023 presento errores en cuanto
a la fecha de ingreso de los requerimientos a la entidad, ya que la informacion reportada correspondia a la
fecha de ingreso en el Sistema Bogoté te Escucha y no a la SDMujer como fue solicitada por este despacho
(ver imagen N°) en atencidn a la solicitud de informacion con radicado N°3-2023000823 en el que se requirié
entre otros: Informar si en el segundo semestre 2022 se realizaron traslados por no competencia a otras
entidades (Distritales o Nacionales), en caso afirmativo allegar la siguiente informacion:

Imagen 11. Requerimiento

N° de radicado Fecha de Dependencia de Fecha de Entidad a la
Sistema Bogota ingreso del la SDMujer traslado del que se realizo el
te Escucha requerimiento a que realizé el requerimiento traslado
la SDMujer traslado
Fuente: OCI

Lo anterior, incidi6 en que los calculos efectuados por este despacho en cuanto al tiempo méximo para realizar
el traslado, presentara cifras y dependencias que no correspondian.

Adicionalmente, el proceso de Atencién a la Ciudadania reportd informacién de 2 peticiones (4304962022 y
4436212022) en los que se hicieron traslados a otras entidades por estar vinculadas dentro del contexto de la
peticién interpuesta y el requerimiento por parte de la Oficina de Control Interno era orientado a peticiones
gue fueron trasladadas por no competencia de la SDMujer.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Garantizar la exactitud y confiabilidad de la informacion de respuesta a solicitudes, que faciliten el debido
ejercicio auditor y en atencidn a las disposiciones establecidas en el articulo 151 del Decreto 403 de 2020.

2. Establecer acciones de mejora de tipo preventivo, que mitiguen o eviten que dichas situaciones se vuelvan
a presentar.

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, razén por la que procedimientos mas detallados
podrian develar asuntos no abordados en la ejecucion de esta actividad.

La evidencia recopilada para propésitos de la evaluacion efectuada versa en informacion 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 ningfin caso son de obligatoria ejecucion por parte de la Entidad, mas
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.

ORIGINAL FIRMADO
ANGELA JOHANNA MARQUEZ MORA
JEFA DE CONTROL INTERNO

Anexo N°1 - Seguimiento Planes de Mejoramiento Interno
Anexo N°2 - Evaluacién Efectividad Planes de Mejoramiento Interno




Anexo 1. Seguimiento Planes de Mejoramiento Interno Informes de seguimiento PQRS

Calificacion del
presente seguimiento

correspondiente que permita validar el seguimiento que el proceso esta
efectuando al plan de trabajo de accesibilidad y se califica la accién como
abierta en virtud de la ampliacién del tiempo de ejecucion.

A | OpOI’tEJnIdad 58 Fuente de Identificacion Descripcién Accion Proceso responsable Fect)a “m',t € Seguimientoy Evaluacion OCI Eficiente Adecuada
(%) mejora de ejecucion con corte 28 de febrero 2023
En verificacion del aplicativo LUCHA con corte al 03 de marzo de 2023, se
observo que la descripcion de la accién fue modificada de acuerdo a la
solicitud efectuada por el proceso de Atencién a la Ciudania segun radicado
Crear en la pagina web de la Entidad la seccion de N° 3-2023-001626 del 24 de febrero 2023. Frente a lo cual fue aportado
notificacion por aviso, para la publicacién de las correo electrénico del 17 de agosto de 2022 en el que se solicita la
INFORME SEGUIMIENTO respuestas a derechos de peticién que no hayan eliminacién de la seccion de Comunicaciones Anénimas para que la
A LA ATENCION DE  [Se observé el incumplimiento de la politica de operacion 5 del procedimiento de AC-|podido ser entregadas a las/los peticionarias/os. ATENCION A LA informacion contenida en este se deje en la seccion de Notificacion por
666 PQRS PRIMER PR-02 version 6. Asi mismo, solicitar el cambio en la pagina web de CIUDADANIA 2021-11-30 |Aviso creada en la pagina web de la Entidad y que adicionalmente se| Ineficiente Adecuada
SEMESTRE 2021 PAA la seccién de “comunicaciones andnimas” para adicione al link de transparencia y acceso a la informacién. Adicionalmente
2021 que esta quede ubicada en un lugar de facil acceso fue aportado pantallazo de la pagina web en el que se evidencia la creacion
en la ventana de “Atencion y Servicios a la de la seccion "Notificacion por Aviso™.
Ciudadania”.
En virtud de lo anterior, se da cierre a la accion calificandola como
ineficiente pues se desarroll6 por fuera del tiempo programado y adecuada
ya que la accién es consecuente con la situacion identificada.
De conformidad con la verificacion efectuada al aplicativo LUCHA con
corte al 03 de marzo de 2023 como evidencia acta de reunion del
02/05/2022 entre la Direccién de Eliminacién de Violencias contra las
Mujeres, la Subsecretaria de Gestion Corporativa y la Direccién
H-01-AC-2022 Ausencia de evidencias de publicacion de respuestas a peticiones AdmmlstratlvayFl.n_anuera cuyo.objet_lvo fue acordar'propyestas'de mejora
. frente a algunas dificultades evidenciadas en la radicacion, asignacion y
anoénimas - o A
trémite de requerimientos en las plataformas Orfeo y Bogota Te Escucha,
No se encontré evidencia de la publicacion en la pagina web institucional de la[Solicitar un espacio de capacitacién a las areas asi como con el cierre y publicacién de algunas respuestas, con lo cual,
INFORME SEGUIMIENTO - Pub Pag - P cap PREVENCION Y ejecuté la accion de acuerdo con su definicién y formulacion.
A LA ATENCION DE respuesta a cuatro (4) peticiones anénimas (3725372021, 3487402021, 3615452021 y|involucradas en la atenciéon de PQRS sobre los ATENCION A
865 PQRS SEGUNDO 381477202.}) en cumplnjm_ento de Ia_pol|t|ca de operacion N 3 del procgdlmlenﬁo AC- aspectc.Js. deflnldos_en el Procedimiento yes tion de MUJERES 2022-10-28 |Asimismo fue aportada acta de reunion del 13 de mayo de 2022 en la cual Eficiente Adecuada
PR-2 Gestion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania que|las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la . A L L -
SEMESTRE 2021 PAA . . . A . . . . L VICTIMAS DE se hizo sensibilizacion en relaciéon con la gestion de peticiones en la
dispone Cuando se desconozca la informacion de notificacion de la destinataria (0) o|ciudadania V7 y en el Manual de atencién a la - ; o .
2022 s P PR - . . VIOLENCIAS Entidad abordando temas como: canales de atencién, tipologias de las
se trate de una peticién anénima que no cuente con direccion fisica o electrénica para|ciudadania V7 . - . i
e . 2 S PQRS, tiempos de respuesta, criterios de la respuesta, ciclo de la gestion de
notificacion, la dependencia y/o area a cargo de la respuesta deberd verificar que se . - . . .
X L . - e . las PQRS; en cuanto al manual de atencién a la ciudadania se hizo
publique tanto en la pagina web de la SDMujer (seccién Notificacion por Aviso), S L ] .
referencia Unicamente en los canales de atencion disponibles.
Adicionalmente se hizo sensibilizacion en temas de gestién documental.
En virtud de lo anterior se de cierre a la accién calificandola como
eficiente ya que se ejecuto dentro del tiempo programado y adecuada pues
la accion es coherente con la situacion identificada.
En verificacion del aplicativo LUCHA con corte al 03 de marzo de 2023,
se observé que la descripcion de la accién fue modificada y se amplio el
INEORME SEGUIMIENTO ) o ) p!azo c.ie ejecucion de la accién hasta el mes de diciembre de la pre_st[ente
A LA ATENCION DE Realizar el seguimiento al plan de trabajo de vigencia, de acuerdo a la solicitud efectuada por el proceso de Atencién a
0-08-AC-2022 Cumplimiento plan de mejoramiento criterios accesibilidad. accesibilidad respecto de las actividades que| ATENCION A LA la Ciudania segun radicado N° 3-2023-001626 del 24 de febrero 2023.
876 PQRS SEGUNDO . . K 2023-12-29 N/A N/A
quedaron pendientes en la vigencia 2021 para su| CIUDADANIA
SEMESTRE 2021 PAA L . . . . L
2022 cumplimiento. Por lo anterior, se recomienda al proceso realizar el cargue de informacion

ABIERTA




Avance
(%0)

Id Oportunidad de
mejora

Fuente de Identificacion

Descripcion

Accién

Proceso responsable

Fecha limite
de ejecucion

Seguimiento y Evaluacion OCI
con corte 28 de febrero 2023

Eficiente

Adecuada

Calificacion del
presente seguimiento

884

INFORME SEGUIMIENTO
A LA ATENCION DE
PQRS SEGUNDO
SEMESTRE 2021 PAA
2022

Informe de Seguimiento a la Atencién de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos
del Segundo Semestre de 2021

Hallazgo No 01 Ausencia de evidencias de publicacién de respuestas a peticiones
andénimas

Condicion:

No se encontr6 evidencia de la publicacion en la pagina web institucional de la
respuesta a cuatro (4) peticiones anénimas ((...), 3487402021) en cumplimiento de la
politica de operacion N°3 del procedimiento AC-PR-2 Gestion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania que dispone. Cuando se desconozca
la informacion de notificacion de la destinataria (0) o se trate de una peticion
anénima que no cuente con direccion fisica o electrénica para notificacion,
la dependencia y/o area a cargo de la respuesta debera verificar que se publique tanto
en la pagina web de la SDMujer (seccion Notificacion por Aviso),.

Informe Seguimiento a la atencién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
Primer Semestre de 2022

Hallazgo No. 01 Desatencién de los lineamientos establecidos en cuanto a la
publicacién de respuestas a peticiones anénimas

Condicién: Se evidencié que tres (3) peticiones andénimas (radicado Bogotad te
Escucha 1887672022, 82132022, 257592022) se publicaron en la pégina web
institucional en la opcién de Comunicaciones Anénimas, contraviniendo la politica de
operacién N°3 del procedimiento AC-PR-2 Gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania que al respecto establece "Cuando
se desconozca la informacion de notificacion de la(el) destinataria(o), que no haya
podido ser entregada la respuesta fisica por correo certificado o se trate de una
peticién anénima que no cuente con direccion fisica o electrénica para notificacion,
la dependencia y/o area a cargo de la respuesta debera solicitar a la dependencia de
Gestion Documental la publicaciéon de la misma tanto en la pagina web de la
SDMujer (seccion Notificacion por Aviso)" (subrayado fuera de texto)

Reforzar los conocimientos relacionados con el
procedimiento  AC-PR-2, solicitando  una
capacitacion con el proceso de Atencion a la
ciudadania, y establecer un seguimiento interno en
el equipo de trabajo de la Oficina de Control
Interno Disciplinario, a las quejas allegadas a la
oficina verificando que se publique oportunamente
las respuestas a las peticiones anénimas en la
pagina web institucional.

GESTION
DISCIPLINARIA

2022-12-30

De conformidad con la verificacion efectuada en el aplicativo LUCHA con
corte al 03 de marzo 2022, se evidencid que el proceso aporto los siguientes
documentos:

1. 21/07/202: Acta de reunion del 24/05/2022 cuyo objetivo fue
"Seguimiento Interno a la Recepcién y Tramite de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias Ciudadanas allegadas a la Oficina de
Control Disciplinario Interno, en especial las quejas anénimas, segun el
procedimiento AC-PR-2.

2. 28/09/2022: Matriz de seguimiento interno de las quejas anénimas
periodo enero a septiembre de 2022, asi como pantallazos de las evidencias
de las publicaciones de SDQS (recibo, acuso, traslados por competencia,
publicaciones cartelera y pagina web).

3. 28/12/2022: Capacitacion realizada por el P. Atencion a la Ciudadania,
en la cual se impartieron lineamientos en relacién con la actualizacion del
procedimiento AC-PR-2 Version 9, y se realizd seguimiento a las quejas
asignadas en relacién con la publicacién en la pagina web, para lo cual
aporté

* Acta de reunién del 29/11/2022 “Seguimiento Interno a la Recepcién y
Tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
Ciudadanas recepcionadas en la Oficina de Control Disciplinario Interno,
en especial las quejas anénimas, segun el procedimiento AC-PR-2 Version
9 (actualizacién procedimiento), con listado de asistencia de los
participantes.

* Lista de asistencia de los participantes a la Capacitacion Gestién PQRS
realizada por el proceso de Atencién a la Ciudadania a la Oficina de
Control Disciplinario Interno el 9/11/2022, asi como, evidencias de las
fotos de los participantes (presencial) y presentacién Power Point "Gestion
PQRS Bogota te escucha Taller practico Atencién Ciudadania™.

* Matriz de seguimiento interno de las quejas andnimas periodo octubre a
diciembre de 2022, asi como pantallazos de las evidencias de las
publicaciones de SDQS (recibo, acuso, traslados por competencia,
publicaciones cartelera y pagina web).

Por lo anterior, se da cierre a la accion calificAndola como eficiente dado
que la misma se desarrollo dentro del tiempo establecido y adecuada ya que
la accién es consecuente con la situacion identificada (oportunidad de
mejora) . Sin embargo, se recomienda presentar las evidencias que se
encuentre dentro del periodo de ejecucion y que correspondan desde el
momento en que se establezca el Plan de Mejoramiento y no con
anterioridad, como se encuentra establecido la Guia Metodolégica para la
Formulacion de Planes de Mejoramiento PG-GU-1 Version 1 del 9 de
diciembre de 2020, en el numeral 6.3, literal c.

Eficiente

Adecuada

961

INFORME DE
SEGUIMIENTO
ATENCION DE

PETICIONES, QUEJAS,

SUGERENCIAS Y

RECLAMOS PAA - 2022

H-03-AC-2022 Inoportunidad en el registro de peticiones en el Sistema Bogota te
escucha.

Capacitar a los enlaces de las dependencias frente
a los tiempos establecidos en el Procedimiento AC/
PR-02 para el registro oportuno de las PQRS.

ATENCION A LA
CIUDADANIA

2022-11-30

De conformidad con la verificacién efectuada al aplicativo LUCHA , el
proceso aporto (registro 17/02/2023) como evidencia:
1. Presentacion en Power Point "Gestion PQRS Bogota te escucha Taller
préctico Atencidn a la Ciudadania.
2. Pantallazos de la grabacion de la capacitacion realizada el 28/11/2022

3. Listado de asistencia a la capacitacion de diferentes dependencias
emitido por el aplicativo TEAMS

En virtud de lo anterior se da cierre a la accién calificandola como
eficiente ya que se ejecuto dentro del tiempo programado y adecuada pues
la accion es coherente con la situacion identificada.

Eficiente

Adecuada

CERRADA CON
OBSERVACION Y/O
RECOMENDACION




Avance
(%)

L Oport}]mdad oL Fuente de Identificacion Descripcion Accién Proceso responsable Fecr.\a "”T',t € I ST (O e] Eficiente Adecuada
mejora de ejecucion con corte 28 de febrero 2023
De conformidad con la verificacion efectuada al aplicativo LUCHA , el
proceso aporto (registro 17/02/2023) como evidencia:
INFORME DE Capacitar a los enlaces de las dependencias frente L lPr{asentacnor}l en Power Pomt’ Gestion PQRS Bogotd te escucha Taller
SEGUIMIENTO a los tiempos establecidos en el Procedimiento AC/ practico Atencion a la Ciudadania,
< H-04-AC-2022 Inoportunidad en la remision de las peticiones que ingresan por el P . 2. Pantallazos de la grabacion de la capacitacion realizada el 28/11/2022
962 ATENCION DE buzén de sugerencias PR02 para el envio oportuno al proceso de| ATENCION ALA 2022-11-30 | 3. Listado de asistencia a la capacitacion de diferentes dependencias Eficiente Adecuada
PETICIONES, QUEJAS, 9 : Atencion a la Ciudadania de las PQRS que| CIUDADANIA emitide bor el anfiastive TEAMS P P
SUGERENCIAS Y ingresan a la a través de los buzones de P P
RECLAMOS PAA - 2022 sugerenclas. En virtud de lo anterior se da cierre a la accion calificandola como
eficiente ya que se ejecuto dentro del tiempo programado y adecuada pues
la accion es coherente con la situacion identificada.
De conformidad con la verificacién efectuada al aplicativo LUCHA , el
proceso aporto (registro 17/02/2023) como evidencia:
1. Acta de reunién interna de la Subsecretaria de Gestion Corporativa -
INFORME DE Atencion a la Ciudadania del dia 23/11/2022, cuyo objetivo fue "Revisar
oy 005G 2122 Dt s s e o s e ecins e y s i OV P A ot e cone) L e o b o e
969 contenidas en los informes de seguimiento a la gestion de las PQRS. 2022-11-30 y P P Eficiente Adecuada

PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y
RECLAMOS PAA - 2022

atenciones (telefénicas y presenciales) registradas
en el aplicativo Simisional.

CIUDADANIA

elaboracion.”
2. Listado de asistencia anexo al acta

En virtud de lo anterior se da cierre a la accion calificandola como
eficiente ya que se ejecuto dentro del tiempo programado y adecuada pues
la accion es coherente con la situacion identificada.

Calificacion del
presente seguimiento




Anexo 2. Evaluacion Efectividad posterior al cierre

Avance
(%)

Id Oportunidad de

Fecha limite de

Calificacion después del
cierre - eficacia (efectividad)

SE EVALUARA EN EL
PROXIMO SEGUIMIENTO

X Fuente de Identificacion Descripcion Accion Informacioén Solicitada Proceso responsable . i Comentarios OCI - Evaluacién Efectividad
mejora ejecucion
Acorde con los soportes reportados por el proceso, se evidenciaron los siguientes documentos:
* Evidencia de reunion del 19 de agosto de 2022 en el que el proceso analizé una muestra de la gestion de peticiones correspondiente
al mes de julio.
* Evidencia de reunion del 15 de septiembre de 2022 en el que el proceso analizd una muestra de la gestion de peticiones
correspondiente al mes de agosto.
* Evidencia de reunion del 31 de octubre de 2022 en el que el proceso analizé una muestra de la gestion de peticiones correspondiente
al mes de septiembre.
Establecer un control de calidad del * Evidencia de reunion del 25 de noviembre de 2022 en el que el proceso analiz6 una muestra de la gestion de peticiones
diligenciamiento de la informacion . correspondiente al mes de octubre.
. . Informar si para el segundo semestre 2022 . . o . . L -
(manejo del sistema) en la plataforma . - R * Evidencia de reunién del 06 de diciembre de 2022 en el que el proceso analiz6 una muestra de la gestion de peticiones
. " . A y lo corrido de la vigencia 2023 se X .
0-01-AC-2022 Registro de|Bogota te escucha, mediante la revision y X ] correspondiente al mes de noviembre.
INFORME SEGUIMIENTO A LA |. - . . P continuo con el control de calidad frente al . . - . - - .
informacion en el Sistema Bogota te|analisis de una muestra del 5% del total de| _. . L ; - ATENCION A LA * Evidencia de reunion del 19 de enero de 2023 en el que el proceso analiz6 una muestra de la gestion de peticiones correspondiente al
866 ATENCION DE PQRS SEGUNDO Escucha PORS por mes, generar comunicaciones diligenciamiento de la informacién en el CIUDADANIA 2022-06-30 mes de diciembre
SEMESTRE 2021 PAA 2022 ) . P ' 9 . sistema Bogota te Escucha y que medidas o '
internas  a las  dependencias con| . L
. . .. .. |acciones adicionales fueron adoptadas con . . . - . . . . .
observaciones y realizar una capacitacion i - En estas reuniones se revisaron aspectos relacionados con los criterios de la respuesta (coherencia, claridad, calidez y oportunidad), si
. ocasion del control de calidad . " . S - . . . -
con los enlaces de las dependencias sobre las respuestas tienen la firma del lider de la dependencia, si se hizo el cierre en el Sistema Bogota te Escucha dentro de los tiempos
el manejo correcto del sistema. establecidos, los cuales quedan consignados en los documentos denominados muestra calidad donde adicionalmente se dejan
observaciones como resultado de la revision, para la presente accion fueron aportados los de los meses de julio a diciembre de 2022.
Por otra parte, en el marco de estas revisiones se evidenciaron la remision de memorandos a las dependencias a las cuales se
identificaron observaciones donde se relaciona el numero de radicado de la peticion y la situacion identificada por el proceso de
Atencion a la Ciudadania, con el propésito de que las dependencias tomen medidas tendientes a fortalecer el manejo, tramite y registro
de informacion en el Sistema Bogota te Escucha con respecto a las PQRS que ingresan a la Entidad.
Por todo lo anterior, la accion propuesta resulta eficaz.
gg;z;l:]zar dgl ﬁ;zced;’r;lliirig?nes/_\c-gi-:as- En revision de los soportes de la muestra seleccionada para el presente seguimiento (31 de enero de 2023) se evidencié que se da
INFORME SEGUIMIENTO A LA [0-02-AC-2022 Notificacion de . . ! o o aplicacion a la politica de operacion N° 4.14, al cotejar que se utilizan los medios de notificacion establecidos (escrito, email y web)
L X Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania|Para revision con la muestra de PQRS| ATENCION A LA e L . L -
870 ATENCION DE PQRS SEGUNDO |respuestas al peticionario. - . X i - 2022-06-30 |para notificar a las (os) peticionarias (0s) las respuestas a sus solicitudes y/o requerimientos.
(version 7) incluyendo lineamientos para la[seleccionada CIUDADANIA
SEMESTRE 2021 PAA 2022 P
notificacion y pruebas de entrega de las . . .
Por todo lo anterior, la accion propuesta resulta eficaz.
respuestas a las PQRS.
En la verificacion efectuada por la Oficina de Control Interno en la pagina web, link de transparencia y acceso a la informacion
publica, numeral 4.10, se evidencié que no se ha dado continuidad a la accién de mejora "Realizar la actualizacion en la pagina web
INFORME SEGUIMIENTO A LA |0-03-AC-2022 Registro pablico de|Realizar la actualizacién en la pagina web formacion oara. verificar en la oécinal  ATENGION A LA z?ir;alcai;rg(;;rgizﬁ:d;orrecta del informe de registro publico de peticiones afio 2021" para la vigencia 2022, que permita validar su
872 ATENCION DE PQRS SEGUNDO |peticiones. con la informacion correcta del informe de P Pag 2022-05-31 ’
. P . ~ web CIUDADANIA
SEMESTRE 2021 PAA 2022 registro publico de peticiones afio 2021. . - L . s s . . .
Por lo anterior, la accién propuesta resulta ineficaz, ya que si bien se realizd la actualizacién en pagina web del informe de registro
publico de peticiones de la vigencia 2021, no se da continuidad a la accion en el afio 2022, lo cual posibilita que se presente la
debilidad que conlleve a una nueva oportunidad de mejora.
En la verificacion efectuada por la Oficina de Control Interno en la pagina web y en los soportes remitidos de la muestra seleccionada ,
. . se evidencié que de las 12 peticiones verificadas, solo 3 corresponden acorde a la politica de operacién 3 del procedimiento a
Actualizar el Procedimiento AC-PR-2 - . o . . L R . . X e
- . K peticiones anénimas, mientras que 9 de estas cuentan con informacion que pueda identificar el destinatario o el medio de notificacion.
Gestion de las Peticiones, Quejas,
INFORME SEGUIMIENTO A LA .0'04_AC.',2022 C_ontemdo . .de la Re""’?’fm Y Sugeren0|a§ de I? Ciudadania Para revision con la muestra de PQRS| ATENCION A LA Por lo anterior, y dado que la verificacion fue realizada con base a una muestra que no permite emitir su eficacia, se realizara la
873 ATENCION DE PQRS SEGUNDO |informacién publicada en pagina web. [(version 7) incluyendo lineamientos para la seleccionada CIUDADANIA 2022-06-30 evaluacion de esta en el préximo sequimiento
SEMESTRE 2021 PAA 2022 publicacion  de respuestas a PQRS P Y :
anonimas 0 que no hayfan podido. ser Por lo anterior, la accion propuesta resulta ineficaz, ya que si bien se realizd la actualizacion en pagina web del informe de registro
entregadas a la/el peticionaria/o. - L . . . i o -
publico de peticiones de la vigencia 2021, no se da continuidad a la accion en el afio 2022, lo cual posibilita que se presente la
debilidad que conlleve a una nueva oportunidad de mejora.
Actualizar el Procedimiento AC-PR-2 - En la verificacion efectuada por la Oficina de Control Interno en la base de datos de Simisional, respecto a la aplicabilidad de la
0-05-AC-2022 Registro de|Gestion de las Peticiones, Quejas, Politica de Operacion N° 4.1 del AC-PR-2, se evidencié que de la muestra verificada (20 primera atencién), 9 de estas no cuentan con
INFORME SEGUIMIENTO A LA informacién base de datos peticiones|Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania|Para revision con la muestra de PQRS| ATENCION A LA la descripcién o motivo de la primera atencion a la ciudadania, con lo cual no se cumple con lo establecido en dicha politica.
874 ATENCION DE PQRS SEGUNDO 2022-06-30 '

SEMESTRE 2021 PAA 2022

verbales y gestion.

(version 7) incluyendo lineamientos para el
manejo de las atenciones en primer nivel
en el canal telefénico.

seleccionada

CIUDADANIA

Por lo anterior, la accién propuesta resulta ineficaz, ya que no se esta dejando registro de la descripcion de la primera atencién
realizada a la ciudadania respecto a la solicitud o motivo de la peticion.




Avance
(%)

Id Oportunidad de

Fuente de Identificacion

Descripcion

Accion

Informacién Solicitada

Proceso responsable

Fecha limite de

Comentarios OCI - Evaluacion Efectividad

Calificacion después del

mejora ejecucion cierre - eficacia (efectividad)
Acorde con el soporte reportado por el proceso, se evidencié que la base de datos en Excel descargada del aplicativo Simisional,
INEORME SEGUIMIENTO A LA 0-06-AC-2022 Atencién de|Socializar y coordinar la capacitacion en el corresponde al registro de atenciones presenciales y telefénicas realizado desde la opcién ORIENTACION Y ASESORIA — PRIMERA
875 ATENCION DE PQRS SEGUNDO peticiones verbales en CIOM y Casa|uso del médulo de atencion de primer nivel|Para analizar como se puede revisar] ATENCION A LA 2022-06-30 ATENCION a cargo del proceso Atencion a la Ciudadania, sin embargo, esta base no permite observar el registro de las primeras| SE EVALUARA EN EL
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de Todas.

dispuesto en el aplicativo Simisional a las
dependencias de la SDMujer.

efectividad de esta accion

CIUDADANIA

atenciones realizadas desde las sedes de la Entidad (CIOM y Casa de Todas).

Por lo anterior, se evaluara la eficacia de la accién en el préximo seguimiento.

PROXIMO SEGUIMIENTO




