ECRETARIS DISTRITAL DE LA MUJER

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Codigo: SEC-FO-2

-t SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL
ALCALDIA MAYOR

Version: 04

- POSOTARE INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO

Fecha de Emision: 16/12/2022

Pagina 1 de 71

INFORME DE SEGUIMIENTO

FINAL

ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

OFICINA DE CONTROL INTERNO

Angela Johanna Marquez Mora
JEFE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

EQUIPO AUDITOR

Maryam Paola Herrera Morales
Jaqueline Prieto Castro

Claudia Cuesta Hernandez

Yazmin Alexandra Beltran Rodriguez

PERIODO EVALUADO
Primer semestre de 2023

FECHA DEL INFORME
30 de agosto de 2023




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

458 SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 04
BEas3ME INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Fecha de Emision: 16/12/2022
Pagina2 de 71

Contenido

1. INFORMAGCION GENERAL ...t eeee oottt ettt et e e et e et e et e et e et e reenee e, 3

1.1. DESTINATARIOS DEL SEGUIMIENTO ..ottt ee e ee e 3
1.2. EQUIPO AUDITOR. ...coteoe oottt ettt et e e e e e e e, 3

2. OBIETIVO DEL SEGUIMIENTO ..ottt oottt et e e e et e e e e et eeeeeeeeene e e 3

3. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO ..ottt ee e ee e 3

4. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO ...ttt e e 3

5. METODOLOGIA ...ttt ettt ettt et e et e e et e et e e e e e e e eee e 5

6. RESUMEN EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO .....coovvvvvveieieennn 8

7. RESULTADOS DETALLADOS DEL SEGUIMIENTO ....oveeieee oot eeeee e 10

7.1 ANALISIS DE LA INFORMACION ...ttt e e e e 10

7.2 DEFENSORA DE LA CIUDADANIA ...ttt ettt 53

7.3 CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 (PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA) .57

7.4 SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO INTERNO .....evtoeeeeeeeee e 64




e Fecha de Emision: 16/12/2022

ECRETARIA DISTRI

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cadigo: SEC-FO-2
SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 04

INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO —
AL 0E LA MER Pagina 3 de 71

| 1. INFORMACION GENERAL

1.1.

DESTINATARIOS DEL SEGUIMIENTO

El presente seguimiento tiene como destinatarios principales:

1.

wmn

1.2.

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.

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

EQUIPO AUDITOR

El equipo auditor asignado para llevar a cabo la presente evaluacion es el siguiente:

Maryam Paola Herrera Morales. Profesional Especializada.

Jaqueline Prieto Castro, Técnica Administrativa.

Claudia Cuesta Hernandez, Contratista de la Oficina de Control Interno.

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 primer semestre de 2023 (1 de enero al 30 de junio de 2023) a través del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, asi como la verificacion del rol de la defensora de la
ciudadania, las disposiciones establecidas en el articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010, el seguimiento al plan
de mejoramiento interno y la evaluacion de su efectividad.

| 4. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO |

Del Orden Nacional:

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

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 codigo 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 comQ por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de bienes, elementos, documentos publicos
e informacidn 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 Gestidn 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:

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

Resolucidn interna N° 266 del 30 de junio de 2023 “Por medio de la cual se designa al (la) Defensor(a) de
la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer y se deroga la Resolucion No. 0175 del 29 de abril de
2016".
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e 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”.

e Circular 0011 del 10 de junio de 2022 “Lineamientos para el tramite interno de la Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y deméas requerimientos de la SDMujer

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

e Procedimiento Formulacién y Ejecucion Planes de Mejoramiento cddigo PG-PR-7 version 1 de 2023.

e Guia Creacion y Ejecucion de Planes de Mejoramiento en Aplicativo LUCHA cédigo PG-GU-1 version 2
de 2023.

e Procedimiento Seguimiento y Evaluacion de Planes de Mejoramiento codigo SEC-PR-5 version 7 del 28 de
diciembre 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” segiin
radicado N°3-2023-003279 del 10 de julio de 2023 y a la Oficina Asesora Juridica como representante de la figura
de Defensora de la Ciudadania segun radicado N°3-2023-003278 del 10 de julio de 2023, informacion que se
requirio 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 parametrizar la matriz para efectos de realizar el seguimiento a las acciones
abiertas y la evaluacién de la efectividad de las acciones cerradas en seguimientos previos.

Desarrollo del seguimiento:

Con el propésito de realizar el presente seguimiento, a continuacién, 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 Gestién Corporativa
mediante correo electronico del 17 de julio de 2023.

b. Se realizo revision y anlisis de la informacion remitida por la Oficina Asesora Juridica segun radicado
N°3-2023-003546 del 01 de agosto 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 primer semestre de la vigencia 2023 que
contiene 2.182 registros Unicos de peticiones recibidas por la SDMujer (incluye los traslados realizados desde otras
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entidades). De este modo se seleccionaron 60 peticiones teniendo como criterio el canal de atencion, tipologia de
la peticion y descripcidn de la peticion, como se muestra en la tabla N°1:

Tabla 1. Priorizacion muestra de auditoria

Criterio seleccion muestra auditoria Criterio seleccion muestra auditoria
fem | NUmero de . .., ftem | MNUmero de - —
peticion Tipode |Canalde| Descripcion peticién Tipode | Canalde | Descripcion

peticion | Atencién | de la Peticion peticion | Atencion | de la Peticion

1 1010142023 X 31 1323132023 X

2 1031312023 X 32 1373832023 X

3 1036042023 X 33 1476352023 X

4 1066012023 X 34 1516702023 X

5 1077422023 X 35 15742023 X

6 1080622023 X 36 161762023 X

7 1091152023 X 37 1777342023 X

8 1091902023 X 38 1882462023 X

9 1092982023 X 39 1886192023 X

10 1097212023 X 40 1945232023 X

11 1110132023 X 41 2031232023 X

12 1111152023 X 42 2074062023 X

13 1112852023 X 43 2119442023 X

14 1120232023 X 44 2134632023 X

15 112232023 X 45 2147882023 X

16 1144002023 X 46 218232023 X

17 1145902023 X 47 2318352023 X

18 1148372023 X 48 2541642023 X

19 1149052023 X 49 2599312023 X

20 1150772023 X 50 2703832023 X

21 1178792023 X 51 2746762023 X

22 1199112023 X 52 2781222023 X

23 1200502023 X 53 2888362023 X

24 1203192023 X 54 29632023 X

25 1245372023 X 55 452692023 X

26 1249012023 X 56 5252023 X

27 1251992023 X 57 594442023 X

28 1253892023 X 58 714052023 X

29 1299582023 X 59 892152023 X

30 1318502023 X 60 95602023 X

Fuente: Elaboracion propia

c. 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°3-2023-003426 del 26 de julio de 2023 con
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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 a la
(el) peticionario.

d. 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).

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

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

Si se realizd 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.

Verificacion del gestor documental Orfeo en cuanto a la trazabilidad de la peticion (radicado
de entrada y de salida).

e. Para la verificacién de informacién relacionada con las peticiones verbales se tomé una muestra de
20 registros contenidos en la base de datos del SIMISIONAL aportada por el proceso.

f.  Verificaciéon de informes mensuales de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones, realizados por el proceso de atencién a la
ciudadania, correspondientes al primer semestre de 2023, publicados en la pagina web de la entidad
— link de transparencia y acceso a la informacién.

g. Solicitud de informacién adicional al proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo
electronico del 09 de agosto de 2023.

h. Reunioén efectuada el 31 de julio de 2023 con el proceso de Atencion a la Ciudadania y la Direccion
Administrativa y Financiera para aclaracion de inquietudes relacionadas con la interoperabilidad del
sistema Bogota te Escucha y el gestor documental ORFEOQ, con el propoésito de evaluar la efectividad
del plan de mejoramiento interno.

i. Verificacion de la articulacion de la informacién contenida en la guia de tramites y servicios, con la
informacidn publicada en la pagina de web de institucional.

j. Revision y analisis de la informacion reportada por las dependencias responsables de las acciones
abiertas en el mddulo de mejoramiento continuo del aplicativo LUCHA relacionadas con la gestion
y tramite de las PQRS al corte de 31 de julio 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, tal como fue informado mediante memorando N°3-2023-003480 del 28 de julio de

2023.

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 proposito
de determinar su calificacion en términos de eficiente y adecuada.

k. Para el caso en el que se evalud la efectividad, se efectud la revision de la informacion contenida en
los reportes de planes de mejoramiento cuyas acciones fueron cerradas con corte a junio y noviembre
2022, como se muestra en la tabla 2.




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

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Versin: 04

ALCALDIA MAYOR

_DEBOGOTADC. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Fecha de Emision: 1611272022
SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Paglna 8 de 71
Tabla 2. Muestra evaluacion efectividad
item Fuente de Auditoria ID Lucha
1 Informe Seguimiento a la Atencién de PQRS Segundo Semestre 2021 - 873-875
PAA 2022
2 Informe de Seguimiento Atencién de Peticiones, Quejas, Sugerencias y | 959 — 960 — 962 — 963 —
Reclamos - PAA 2022 964 — 966 — 970 - 971

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, se realiz6 el analisis de cada accién de acuerdo con la informacidn suministrada a las
solicitudes de informacién (radicado N° 3-2023-003279 y 3-2023-003426), con el propoésito 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 accién institucional. Su
objetivo primordial es promover que la gestién 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
s Territorializacion de la
Remision inoportuna y por correo - -
. 7 Politica Publica
H-01-AC- | erroneo de las peticiones que L ., . .
Hallazgo . . Prevencién y Atencién a Obligatorio
2023 ingresan por el buzén de : alh
. Mujeres Victimas de
sugerencias . -
Violencia
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Tipo de Consecutivo Titulo Proceso/Area Plan de
Resultado Responsable Mejoramiento
H-03-AC Y | Desatencion en el registro de 'g‘icg'n%?ézla i'tl;ﬂi?gg':
Hallazgo PAMVYV - | peticiones  verbales en el Muieres Vyictimas de Obligatorio
2023 SIMISIONAL Jeres Victl
Violencia
H-04-AC- | Peticiones no registradas en el . . . . .
Hallazgo 2023 Sistema Bogota te Escucha Atencion a la Ciudadania Obligatorio
Inoportunidad en el traslado de - .
H-05-AC Y | peticiones por no competencia a Gestion del Sistema de , ,
Hallazgo . . . Cuidado Obligatorio
GSDC-2023 | través del Sistema Bogota te . . .
Atencion a la Ciudadania
Escucha
Incumplimiento Numeral 2.4.2.
del Anexo 2  “Estandares . . .
Hallazgo HC';QIES_EA(‘)%Y Publicacion Sede Electrénica vy Atégzlt?gna.llgccn:ﬂga?g:'a Obligatorio
Web”  Resolucion MinTIC g
N°1519 de 2020
Ausencia de publicacion de .
Hallazgo H-07-AC- respuestas a peticiones anénimas Promocion de Acceso a la Obligatorio
2023 . A Justicia para las Mujeres
en la pagina web institucional
Desatencion en el registro de
H-08-AC- peticiones que no deben hacer . . . . .
Hallazgo 2023 parte del Sistema Bogotd te Atencion a la Ciudadania Obligatorio
Escucha
Notificacion  electronica  de
asignacion de peticiones en el
Hallazao H-09-AC- | Sistema Bogota te Escucha con Atencion a la Ciudadania Correccion
g 2023 datos de la  Subsecretaria Inmediata
Corporativa no vinculada con la
SDMuijer
Desatencion a las condiciones Y
Hallazgo H-10-AC- (respuesta de fondo) de las Teritorializacion de la Obligatorio
2023 Politica Publica
respuestas de las PQRS
H-11-AC- | 'ncumplimiento en los tiempos de
Hallazgo registro de peticiones en el | Atencidn a la Ciudadania Obligatorio
2023 . ;
Sistema Bogota te Escucha
. Desactualizacion de la Circular L . .
Oportunidad |~ O-01-AC- | 517" 405099 y el Manual de Atencion a la Ciudadania Obligatorio
de Mejora 2023 e . p - Oficina Asesora Juridica
Atencion a la Ciudadania version 8
Novedades en el diligenciamiento
Oportunidad | O-02-ACY del _m_odulo de primera atencion Atencion a la Ciudadania .
. (peticiones verbales) y el reporte L L Voluntario
de Mejora GC-2023 Gestidn del Conocimiento
de la base de datos del
SIMISIONAL
Oportunidad 0-03-AC- Depl!ldades en las C|fra_s de . . . . .
. peticiones  verbales  (primera | Atencion a la Ciudadania Obligatorio
de Mejora 2023 s ;
atencion) en los informes de
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Tipo de Consecutivo Titulo Proceso/Area Plan de
Resultado Responsable Mejoramiento
seguimiento a la gestion de las
PQRS
Oportunidad 0-04-AC- | Clasificacion de tipologia en el . ) . .
de Mejora 2023 Sistema Bogota te Escucha Atencion a la Ciudadania Voluntario
Gestién Disciplinaria
. . . Comunicacion
Oportunidad 0-05-AC- Ausen_ma de registro del radlcgdo Estratégica _
. de salida en el Sistema Bogota te Voluntario
de Mejora 2023 Despacho
Escucha .
Gestién Contractual
Atencion a la Ciudadania
Oportunidad 0-06-AC- | Debilidades en los soportes de .
de Mejora 2023 gestion y tramite de las PQRS Despacho Voluntario
Articulacion de la informacién
Oportunidad | O-07-ACY Li![?;:gn;ia COQSI,IOS zgxg:'os IZ Comunicacion Correccion
de Mejora CE-2023 . glas, Estratégica Inmediata
informacién de contacto de la
Entidad
Links con hipervinculos con
. redireccionamiento  errado o
Oportur_ndad 0-08-AC- inefectivo relacionados en el | Oficina Asesora Juridica Voluntario
de Mejora 2023 .
informe de Defensora de la
Ciudadania
Atencion a la Ciudadania
Oportunidad 0-09- Acciones vencidas del Plan de Gestion del Talento Correccion
de Mejora VARIOS- Mejoramiento Interno . Humar_10 Inmediata
2023 Gestion del Sistema de
Cuidado
Atencion a la Ciudadania
Oportunidad | O-10-AC- | Acciones inefectivas del Plan de | Prevenciony Atencion a Correccion
de Mejora 2023 Mejoramiento Mujeres Victimas de Inmediata
Violencia
. O-11- C . Prevencion y Atencion a
Oportur_udad PAMVV- Peticion mgre_sada por el buzén Mujeres Victimas de Obligatorio
de Mejora que fue destruida . -
2023 Violencia

| 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 y Circular 011 de 2022 donde se definen los pardametros 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.
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FORTALEZAS:

Creacion del chat de atencion virtual disponible en pagina web institucional para la atencion en primer

[
nivel que requiera informacion de la Secretaria Distrital de la Mujer o interponer requerimientos, el cual
es operado desde el proceso de Atencion a la Ciudadania.

Imagen 1. Chat virtual
@'cov.co
NOTICIAS =~ OMEG = TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA ~ ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA PARTICIPA (1' USCAT \Q fve
K
BOGOT/\
UthQuiN CHAPINERO  TEUSAQUILLO Eﬁ;é::ﬁgg{,:w SAN CRISTOBAL
'é 't
Hoy Bogota tiene ...z oo (@)
0
MANZANAS DEL T ooy oot U
= s
uidado I S —
nggﬂvv i
jConoce mas aqui!
Enlinea
@'Govco
K
BOGOT/\
¢Eres victima de violencias?
Hola ¥
Te damos la bienvenida al Chat ﬂendee
« estrategias de la Secretaria de |a Muje¥
o 01 8000 112 137 =
mnA-muos LOS DIAS - 24 HORAS \lifNea de atencion jutidic o -
yipsicolégica para muje: SNt
' iConoce més aquit viclimas de violencias. [ &
Fuente: Pagina web institucional Secretaria Distrital de la Mujer
= El equipo de trabajo del proceso de Atencidn a la Ciudadania realiz6 mesas de trabajo (9 y 30 de marzo y

19 de abril de 2023) con la Oficina Asesora de Planeacion y la Direccion de Talento Humano para la
revision aspectos relacionados con la creacion de la dependencia de Relacionamiento con la Ciudadania
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en la SDMujer en virtud del articulo 17 de la Ley 2052 de 2020.

Se evidencid que en el primer semestre de 2023 se enviaron correos semanales de seguimiento a las PQRS

donde se remite adjunto un archivo en Excel que contiene la relacién de las peticiones con informacién

como: radicado Sistema Bogota te Escucha, radicado de ORFEO, dependencia responsable, estado de la
peticion, fecha de inicio y fin de términos, fecha de vencimiento en el sistema, dias de gestion que se
encuentra en colores los cuales reflejan las peticiones que estan mas cercanas a vencerse y una columna
de observaciones para aquellas peticiones que requieren un tramite inmediato en el Sistema Bogota te

Escucha.

La actualizacién y/o creacion de documentos del proceso de Atencidn a la Ciudadania como lo son:

- Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Ciudadania AC-PR-02 en su version 10 con fecha de implementacion del 28 de junio de 2023 y en el
cual se modificaron y adicionaron politicas de operacion.

- Procedimiento Caracterizacion de Usuarias(os) y Grupos de Valor version 1 con fecha de
implementacion del 20 de junio de 2023.

Durante el primer semestre de 2023 se presentaron diez (10) requerimientos en el que se identificd

conflicto de competencias entre dependencias, frente a lo cual el proceso de Atencion 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, elevd consulta a la Oficina Asesora Juridica (OAJ) como se

relaciona en la siguiente tabla

Tabla 3. Relacion PQRS con conflicto de competencias
N° Radicado
Item Bogota te
Escucha

N° Radicado Fecha de remision de
ORFEO consulta a la OAJ

1 4782562022 2-2022-013696 12 de enero de 2023
2 558892023 | 2-2023-001153 | 03 de febrero de 2023
3 722082023 | 2-2023-001664 | 10 de febrero de 2023
4 041032023 | 220230087 | 24 de febrero de 2023
5 893162023 | 2-2023-001840 | 23 de febrero de 2023
6 1355042023 | 2-2023-003942 | 16 de marzo de 2023
7 2330702023 | 2-2023-008396 | 17 de mayo de 2023
8 2520052023 | 2-2023-009019 | 30 de mayo de 2023
9 2502412023 | 2-2023-010184 | 13 de junio de 2023
10 | 2680102023 | 2-2023-010791 | 21 de junio de 2023

Fuente: informacion suministrada por el proceso Atencion a la Ciudadania mediante correo electronico del 17 de julio de 2023

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 version 9, remitio a la
Oficina de Control Disciplinario Interno 21 requerimientos correspondientes a quejas y denuncias de actos
de corrupcion que ingresaron en el primer semestre de 2023.

La utilizacion del modulo de atencion de primer nivel en el SIMISIONAL, en el cual el proceso de
Atencion a la Ciudadania registra la informacién de las peticiones verbales que llegan a la Entidad y que
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
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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 Gestidn 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 primer semestre de 2023 se observo en la base de datos aportada mediante correo electronico del
17 de julio de 2023 que contiene un total de 764 registros de peticiones verbales recibidas.

Elaboracion de los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a la gestion de las PQRS que
ingresan a la Entidad que incluye las peticiones recibidas, canales de atencion, tipologia, traslados, tiempo
promedio de respuesta, entre otros correspondientes al primer semestre de 2023, los cuales se encuentran
publicados en oportunidad acorde a los lineamientos establecidos en el procedimiento AC-PR-2 Gestidn
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania vigente, disponibles en la
pagina web de la entidad en al link de transparencia y acceso a la informacion (numeral 4.10):
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

La presentacion de los resultados de los informes de seguimiento de las PQRS (comportamiento mensual,
tipo de requerimientos, canales de atencion, requerimientos por dependencia), acciones de fortalecimiento
desarrolladas por el proceso Atencion a la Ciudania que se enmarcan en relacion 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 23 de
febrero 2023 (acta N°3) y 24 de mayo 2023 (acta N°6).

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, sensibilizaciones y talleres, tendientes al mejoramiento continuo
de la gestion de las peticiones y asi como de la atencion a la ciudadania.

Imagen 2. Boletina del 16 de marzo y 28 de junio de 2023

D r—

Nueva versién del procedimiento para la gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) de la ciudadania

La Subsecretaria de Gestion Corporativa a través del Proceso de Atencion a la Ciudadania, realizd la actualizacion a su 102 version del Procedimiento AC-PR-2 - Gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania, con el fin de establecer lineamientes sobre el adecuado manejo de las peticiones de la
ciudadania. En esta nueva version se han realizado algunos ajustes y actualizaciones, entre las que se destacan:

Incorporacion del canal virtual — Chat institucional.

Registro de peticiones a través del canal escrito.

Definicion de los diferentes eventos para la gestion y/o cierres de peticiones en el sistema Bogotd te escucha.

Actualizacidn de los documentos y requerimientos gue no se deben registrar en el sistema Bogota te escucha.

Directrices para el registro en el sistema Bogoté te escucha de los medios de netificacién de las respuestas de la PQRS, para cada canal de salida.
Ajustes a los lineamientos para la elaboracién de los informes de gestidn de PQRS mensuales y trimestrales.

Consulta el documento en su versién 10 aqui:
https://kawak.com.cofsdmujer/gst_documental/doc_visualizar.php?v=2017
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iﬁ. informate

Atencién a la Ciudadania: conoce el documento de caracterizacién de usuarias y usuarios

\ &

La Subsecretaria de Gestién Corporativa, a través del Proceso de Atencion a la Ciudad: , realizé un de izacion de usuarias y usuarios con el fin de dar. imie a los lit i que se en el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG) y en el marco del Plan Anticorrupcion y de Atencién a la Ciudadania.

Con este documento se busca:

@ 1dentificar Ias variables para caracterizar a las usuarias y los usuarios que hacen uso del servicio.

@ Analizar de manera descriptiva y diagnéstica cada una de las variables seleccionadas.

@ identificar las necesidades, preferencias e intereses de los usuarios con el fin de

fortalecer los servicios de la entidad.

@ 1dentificar los canales que se deben fortalecer e implementar acciones para brindar una atencién oportuna eficiente y eficaz.

Consulta el aqui @ https://bit ly/3Tna7Py
Fuente: correo institucional de comunicaciones SDMujer
Imagen 3. Presentaciones sensibilizaciones de marzo, abril y mayo 2023

Atributos del buen servicio en la SDMujer

Respetuoso, digno k

y humano
Solicitar o la respuesta =
cuando se requicra mayor de fondo el/la peticionario/a. cierre Solicitar aclaracion:
informacion para atender a la peticion y la respuesta es cuando no se comprende la

de fondo la solicitud. caviada al ciudadano (peticionario) finalidad de la peticion

‘Asignar - Trasladar: Respuesta parcial: cuando Asignar:
cuando la peticién debe ser | | excepeionalmente no fuera posible o 1A gt b e

atendida por a misma atender la solicitud en los plazos s >
entidad que la recibe y por sefalados en la ley , informar el ahacich sk e catad
otra/s entidad/es motivo y el plazo_de respuesta. it

Criterios de calidad en la
elaboracioén de respuestas

Fuente: informacion aportada en el marco del componente 4. Mecanismos para mejorar la Atencién a la Ciudadania del Plan Anticorrupcion y
de Atencion a la Ciudadania vigencia 2023 — primer cuatrimestre

La socializacion que el proceso de Atencion a la Ciudadania realiza 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
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sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha, que ayuda a fortalecer la gestion de las PQRS, las cuales para el primer
semestre fueron remitidas asi:

Tabla 4. Relacion socializacién novedades emitidas por la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio de la Secretaria General

radicado N° 3-2023-002124

y Participacion

Fecha Socializacion Dependencia Informe socializado
Mediante memorando con Direccion de Eliminacion de Violencias
31 de marzo radicado N° 3-2023-002123 contra las Mujeres Correspondiente al
2023 Mediante memorando con Direccion de Territorializacion de Derechos | Mes de febrero 2023

11 de mayo de

A través de reunion efectuada

Direccion de Eliminacion de Violencias
contra las Mujeres
Direccion de Enfoque Diferencial
Direccion Sistema del Cuidado

radicado N° 3-2023-002609

Direccidon de Enfoque Diferencial

Mediante memorando con
radicado N° 3-2023-002610

Direccion Sistema del Cuidado

2023 con las dependencias Direccion de Territorializacién de Derechos
y Participacion
Direccion Administrativa y Financiera )
Mediante memorando con Direccién de Territorializacién de Derechos | Correspondiente al
radicado N° 3-2023-002607 y Participacion mes de marzo 2023
Mediante memorando con Direccion de Eliminacion de Violencias
15 de mayo radicado N° 3-2023-002608 contra las Mujeres
2023 Mediante memorando con

13 de junio de

A través de reunion efectuada

Direccion de Territorializacion de Derechos

2023 con la dependencia y Participacion Correspondiente al
14 de junio Mediante memorando con Direccién de Territorializacion de Derechos mes de abril 2023
2023 radicado N° 3-2023-002998 y Participacion

Fuente: Informacion remitida por el proceso de Atencidn a la Ciudadania mediante correo electrénico del 17 de julio de 2023

Se evidencio que el 96,6% de las peticiones (60) de la muestra (58) cumplieron con la oportunidad de
respuesta al comparar las fechas de vencimiento establecidas por el sistema y la fecha de emisién de la
respuesta en Orfeo. Las dos (2) peticiones restantes no aplican teniendo en cuenta que se dio el cierre en
el sistema ya gue se encontraban registradas con otro nimero de radicado.

Se evidencié que el 95 % de las peticiones (57) verificadas (60), frente a las respuestas emitidas
cumplieron los parametros de amabilidad y respetuosa. Es de mencionar que tres (3) de las peticiones
restantes no aplican teniendo en cuenta que dos (2) se dio el cierre en el sistema ya que se encontraban
registradas con otro nimero de radicado y la restante se dio cierre por ser peticion de interpuesta por un
congresista.

Se evidenci6 que el 93,3 % de las peticiones (56) verificadas (60), frente a las respuestas emitidas
cumplieron los parametros de fondo (precision, congruencia y consecuencia). Es de mencionar que tres
(3) de las peticiones restantes no aplican teniendo en cuenta que dos (2) se dio el cierre en el sistema ya
que se encontraban registradas con otro nimero de radicado y la restante se dio cierre por ser peticion de
interpuesta por un congresista.

Se evidencid que el 95 % de las peticiones (57) analizadas (60), frente a las respuestas emitidas cumplieron
los parametros de claridad y sencillez en el lenguaje. Las tres (3) peticiones restantes no aplican teniendo
en cuenta que dos (2) se dio el cierre en el sistema ya que se encontraban registradas con otro nimero de
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radicado y la restante se dio cierre por ser peticion de interpuesta por un congresista.

= Del total de peticiones andnimas (5) seleccionadas en la muestra, se evidencio que cuatro (4) cumplieron
en cuanto a la notificacién de respuesta de conformidad con las disposiciones establecidas en el
procedimiento Procedimiento Gestidn de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania
AC-PR-02.

= De la muestra seleccionada (60) se observé que 57 peticiones cuentan con la trazabilidad en el gestor
documental ORFEO identificando el radicado de entrada y salida.

= Del total de 6 peticiones que requirieron ampliacion del plazo a través del Sistema Bogoté4 Te Escucha, se
observd que se emitieron respuestas parciales informando la fecha en la cual se emitiria la respuesta
definitiva y las razones por las cuales no se podia entregar una respuesta de fondo dentro de los términos
de ley.

HALLAZGOS:

Hallazgo N°01 - Remision inoportuna y por correo erréneo de las peticiones que ingresan por el buzén de
sugerencias

Condicion:

De conformidad con la informacion remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo
electronico del 17 de julio de 2023 en relacion a las PQRS que ingresaron por el Buzon de Sugerencias desde
las Casas de Igualdad de Oportunidad para las mujeres (CIOM) y Casas Refugio en el primer semestre 2023,
se evidencid que nueve (9) peticiones se remitieron por fuera del término (Ver Tabla 5) y dos (2) peticiones
(2337082023 y 2403742023) se remitieron al correo electronico atencionciudadania@sdmujer.gov.co y
gestiondocumental @sdmujer.gov.co, contraviniendo lo establecido en la politica de operacion 4.3 y 4.5 del
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02.

Tabla 5. Relacién remision PQRS gue ingresaron por el buzén

N° de Fecha de
. Fecha que | envio segun Fecha de Sede que
Radicado . o L Correo al que fue S
Item . registra la politica remision al L remitio la
Bogota te L - remitido . -
peticion operacion correo informacion
Escucha 43
02 de 03 de 13 de servicioalaciudadania
! 810022023 febrero 2023 | febrero 2023 | febrero 2023 @sdmujer.gov.co CIOM USME
. . 06 de 07 de 13 de servicioalaciudadania
2 Sin radicado febrero 2023 | febrero 2023 | febrero 2023 @sdmujer.gov.co CIOM USME
. . 06 de 07 de 13 de servicioalaciudadania
3 Sin radicado febrero 2023 | febrero 2023 | febrero 2023 @sdmujer.gov.co CIOM USME
07 de abril 10 de abril 11 de abril | servicioalaciudadania CASA
4 | 1777342023 2023 2023 2023 @sdmujer.gov.co REFUGIO
01 demayo | 02demayo | 09 de mayo | servicioalaciudadania CASA
5 | 2241942023 2023 2023 2023 @sdmujer.gov.co REFUGIO
09 demayo | 10demayo | 12 de mayo | gestiondocumental@s CIOM
6 | 2337082023 2023 2023 2023 dmujergov.co | CANDELARIA
15demayo | 16demayo | 18 de mayo | atencionciudadania@ CIOM
7| 2408742023 2023 2023 2023 sdmujer.gov.co FONTIBON
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NE de Fecha de
. Fecha que | envio segun Fecha de Sede que
Item Rad|ce’1do registra la politica remisién al Correo a_I que fue remitio la
Bogota te L - remitido inf L
Escucha peticion operacion correo informacion
4.3

25demayo | 26demayo | 30demayo | servicioalaciudadania CASA
8 | 2553372023 2023 2023 2023 @sdmujer.gov.co REFUGIO

19 de junio 20 de junio 22 de junio | servicioalaciudadania CASA
9 | 2958342023 2023 2023 2023 @sdmujer.gov.co REFUGIO

Fuente: Informacion remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo electronico 17 de julio de 2023

Criterio(s):

Politica de Operacion 4.3 y 4.5 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 version 9y 10 “En caso de que los requerimientos sean
ingresados a través del canal escrito - Buzon de Sugerencias, €stos deberén ser revisados diariamente y si hay una
PQRS, remitirla al dia hébil siguiente después de ingresada en el buzon, al correo electrénico
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co, en el formato dispuesto para recibir Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias” (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 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 tramite de las peticiones.

Ausencia de lineamientos en los que se indique la forma de documentar la apertura de los buzones de
sugerencias, en los que se relacione la fecha y hora de apertura, cantidad de peticiones ingresadas por
dicho canal y las novedades que se identifiquen (como la fecha registrada en peticién, entre otras
situaciones).

Descripcién del(los) riesgo(s):

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

Posible Efecto:

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



mailto:servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co
mailto:servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co
mailto:servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co
mailto:servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co
mailto:servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co

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

S SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 04
ALCALDIA MAYOR o
DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 16/12/2022
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 18 de 71

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Para el presente hallazgo se recibieron las siguientes réplicas:

1.

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003827 del 25 de agosto de 2023 se recibio por parte de la
Direccion de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia lo siguiente:

“Conforme al Informe Preliminar, cuatro (4) solicitudes a cargo de la Direccién de Eliminacion de
Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia fueron remitidas inoportunamente a la dependencia
de Atencidn a la Ciudadania para su respectiva radicacion, luego de haber ingresado por el buzon de
sugerencias de las Casas Refugio. 2

No obstante, una vez revisada la informacidn, se encuentra que frente a dos (2) de ellas la remision se
hizo dentro de los tiempos establecidos en el documento “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias de la ciudadania’ 1, que establece que el tiempo de registro de las peticiones es

de dos (2) dias.

Respecto a este punto, es importante resaltar que, en la medida en que el documento no especifica si los
dias son habiles o calendario, pero si se refiere a la Ley 1755 de 2015 para indicar la referencia al tramite
de las peticiones y consultas elevadas por la ciudadania, debera entenderse que los tiempos sefialados se
indican en dias habiles, conforme con lo establecido en el articulo 62 de la Ley 4 de 1913, que indica que
en los plazos sefialados en las leyes y actos oficiales se entienden suprimidos los feriados y vacantes.

De esa manera, con relacion a los radicados con SDQS 1777342023 y 2377212023, con radicado ORFEO
2-2023-005831 y 2-2023-008556 respectivamente, se encuentra que fueron remitidos dentro de los
tiempos establecidos, como se procede a explicar a continuacion.

Respecto al radicado SDQS 1777342023 ORFEO No. 2-2023-005831 se identifica que la peticion esta
fechada el 7 de abril de 2023, dia viernes festivo, por lo cual los siguientes dos dias habiles corresponden
a las fechas del lunes 10 y martes 11 de abril, siendo ésta Gltima la fecha del vencimiento del plazo para
la remision oportuna de la solicitud. En efecto, conforme con la informacién registrada en ORFEO, el
correo de remision de esta solicitud tiene fecha de 11 de abril de 2023, por lo cual se encuentra dentro
del plazo estipulado para ello (anexo 1).

Debe recordarse que, si bien la operacion de las Casas Refugio es continua, la supervision del buzény
demas actividades administrativas diferentes a garantizar un funcionamiento permanente de las Casas no
lo son, es decir, tanto los operadores como las supervisoras de las Casas Refugio desempefian las
gestiones administrativas dentro de los dias habiles.

De manera similar sucede con la peticion identificada con el SDQS 2377212023 ORFEO No. 2-2023-
008556, fechada el 16 de mayo (anexo 2) y remitida por correo el 17 del mismo mes, es decir al dia
siguiente de su ingreso al buzén, como muestra el documento de remision (anexo 3), por lo cual su registro
se efectud dentro del plazo establecido. Asi, las fechas sefialadas en el informe sobre esta peticion resultan
equivocadas, ya que la peticion no tiene fecha de 26 de mayo y tampoco su remision se efectu6 el dia 30
del mismo mes.

De esta manera, respecto a estos dos radicados no se acepta el hallazgo identificado en el informe
preliminar y se solicita rectificar la informacion al respecto, en la medida en que la remision de los
mismos se efectud dentro del tiempo establecido.
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Por su parte, con relacion a la peticion con radicado SDQS 2553372023 ORFEO No. 2-2023- 009100, es
importante recordar las dindmicas de las Casas Refugio, las que, como se menciond anteriormente,
funcionan de manera permanente, sin diferenciar jornadas laborales, dias habiles y no habiles, ya que la
acogida de las mujeres y sus sistemas familiares es continua. Esto para indicar que la peticion en comento
tiene fecha de 25 de mayo, sin que se especifique la hora de ingreso al buzén, lo cual pudo haber ocurrido
después de la jornada laboral, por lo cual es probable que su identificacion se haya efectuado en la
revision del buzon realizada el dia habil siguiente, esto es el viernes 26 de mayo de 2023. Dado que el
ingreso de la solicitud es del 26 de mayo de 2023, el plazo oportuno para efectuar la remision es el martes
30 de mayo de 2023, fecha en la cual se cumplen los dos dias habiles siguientes al ingreso y en la cual
efectivamente se remitié al correo la solicitud, con lo cual el envio habria sido oportuno.

No obstante, en la medida en que no se tiene certeza sobre el momento del ingreso de la solicitud,
consideramos que no es posible contar con una explicacion contundente y objetiva que dé cuenta de lo
sucedido en esta ocasion. Por este mismo motivo, consideramos que la incertidumbre sobre el manejo de
esta solicitud no es suficiente para acreditar el acaecimiento de la condicién que conlleva a determinar
un hallazgo por este hecho. En esa medida, respecto al manejo de esta solicitud, consideramos que no es
procedente argumentar un hallazgo, puesto que no es certera la remisién por fuera del plazo establecido.
Por ultimo, con relacién al radicado SDQS 2241942023 ORFEO No. 2-2023-008043 se encuentra que
efectivamente hubo una remisién inoportuna de la peticion al correo de atencién a la ciudadania, por lo
cual se entiende acaecida la condicion que justifica el hallazgo, respecto al cual se identificaran acciones
preventivas y correctivas que impidan que la situacidn se repita.

Asi las cosas, considerando los anteriores argumentos, la Direccion de Eliminacion de Violencias Contra
las Mujeres y Acceso a la Justicia acepta el hallazgo encontrado, pero solo respecto a la peticion
identificada con el SDQS 2241942023 ORFEO No. 2-2023-008043, mientras que rechaza la justificacion
del hallazgo respecto a las otras tres peticiones.”

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003824 del 25 de agosto de 2023 se recibid por parte de la
Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacion lo siguiente:

“Sobre la peticion 2552572023, si bien el formato tiene fecha del 28 de mayo de 2023, éste era un domingo
y fecha en la cual la Casa de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres de La Candelaria estaba
cerrada por ser un dia festivo. Situacion que me lleva a indicar que el documento fue depositado entre el
lunes 29 o martes 30 de mayo de 2023, ya que la apertura del buzén se realiz6 el martes 30 de mayo. Por
lo tanto, el tiempo transcurrido entre que se haya depositado el documento en el buzon de sugerencias de
la CIOM La Candelaria y el envio para radicacién por correo electrénico, no supera el dia (1) habil,
tiempo establecido en la politica de operacion 4.3 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02.

Esta situacién me permite incluir las otras cinco (5) peticiones, en las cuales las usuarias se llevan los
formatos o las indicaciones para presentar las peticiones, quejas o sugerencias y después, cuando van
nuevamente a las CIOM a otras actividades, depositan el documento con una fecha diferente en la que se
deposita el documento en el buzén de sugerencias.

Lo mencionado, es algo que no se puede controlar por parte del personal responsable de las peticiones
ingresadas en los buzones de sugerencias, por lo tanto, solicito sea eliminada a la Direccion de
Territorializacion de Derechos y Participacion del hallazgo 1.”
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Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Como resultado del anélisis de las réplicas recibidas por parte de los procesos responsables, se determina lo
siguiente:

1.

Es importante aclarar que los tiempos indicados (2 dias) en la réplica emitida por parte de la Direccion
de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, hacen referencia al registro de
las peticiones en el Sistema Bogota te Escucha mas no a los tiempos de remisién de las peticiones
ingresadas por el buzén de sugerencias. Al respecto es de mencionar que el procedimiento AC-PR-2
Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania version 9y 10,
indican en las politicas de operacién (4.3 y 4.5) frente al tema lo siguiente: En caso de que los
requerimientos sean ingresados a traves del canal escrito - Buzon de Sugerencias, éstos deberan ser
revisados diariamente y si hay una PORS, remitirla, al dia habil siguiente después de ingresada en
el buzoén, al correo electrénico servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co, en el formato dispuesto para
recibir Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.” (subrayada y en negrita fuera de
texto)”

Por lo anterior, en analisis de las peticiones expuestas se determina:

a. Radicado Bogota te escucha N° 1777342023, se mantiene el hallazgo para la presente peticion en
razon a que como lo afirma el proceso esta fue remitida el 11 de abril siendo que el plazo maximo
para remitirlo era 10 de abril de 2023 como se indica en la tabla 5 item N°4.

b. Radicado Bogoté te escucha N° 2377212023, una vez rectificada la informacion suministrada por
el proceso, se procede a eliminar dicha peticién de la tabla 5 en razon a que fue remitida dentro de
los tiempos establecidos y se ajustan las cifras indicadas en la condicion del presente hallazgo.

c. Radicado Bogota te escucha 2553372023, se mantiene el hallazgo ya que la réplica hace referencia
a supuestos de las razones por las que posiblemente no se remitié en oportunidad la peticidn, sin
gue existan evidencias de ello.

En cuanto a lo indicado por la Direccion de Territorializacion, se determina eliminar de la tabla 5 el
radicado Bogota te Escucha 2552572023 en razon a que la peticion registra fecha de un dia festivo en
el que no se brinda atencidn en las Casas de Igualdad y Oportunidad para las Mujeres (CIOM) y se
ajustan las cifras indicadas en la condicion del presente hallazgo.

Por otra parte, en revision de las peticiones 810022023, 2337082023, 2403742023 y las dos que no
registran numero de radicado del Sistema Bogota te Escucha, se observé que registran fecha de dias
entre semana en los que se encontraba en operacion las CIOM, identificando incluso en tres (3) de ellas
que fueron remitidas para su tramite y registro en Bogota te Escucha con 7 y 11 dias de posterioridad
a la fecha indicada en la peticion lo cual contraviene las disposiciones establecidas al respecto. Por lo
cual se mantiene el hallazgo para las peticiones referenciadas anteriormente, asi como se adiciona una
tercera causa y la recomendacion N°4.

Recomendacion(es) Especifica(s):
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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 Casas Refugio, y que estan relacionados con los protocolos establecidos para los canales de atencién,
PQRS, entre otros.

2. Establecer controles internos en las sedes de la entidad que permitan la verificacion y remisién oportuna
de los requerimientos que ingresan a través de los buzones de sugerencias.

3. Fortalecer las capacitaciones y/o sensibilizaciones del procedimiento Gestién de las Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania, en el que se mencionen las directrices estipuladas para los
buzones de sugerencias.

4. Establecer lineamientos desde el proceso de Atencion a la Ciudadania en los que se defina la forma de
documentar el resultado de la apertura de buzones de sugerencias, permitiendo registrar la fecha y hora de
apertura, relacion de las peticiones que ingresaron por dicho canal, asi como el registro de novedades que
se pudiera identificar.

Hallazgo N°02 — Peticion ingresada por el buzén que fue destruida

Condicion:

En revision de la trazabilidad de una peticion (radicado Bogota te Escucha 1777342023) seleccionada en la
muestra, se observo que se encuentra asociada a otros nimeros de radicados de Bogota te Escucha el cual
cuenta con dos respuestas, identificando en una de ellas (radicado ORFEO 1-2023-006279) que en su
contenido la Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia afirma lo
indicado por la peticionaria en cuanto a la destruccion de una PQRS ingresada en el buzdn de Casa Refugio.
Adicionalmente, en dicha respuesta no se evidencid el reporte a la peticionaria del curso de accion frente a la
situacion presentada o las medidas adoptadas para reportar la novedad al proceso de Atencidn a la Ciudadania
gue permitieran establecer directrices al respecto.

Con respecto a lo anterior, la Oficina de Control Interno elevo solicitud al proceso de Atencién a la Ciudadania
mediante correo electronico del 9 de agosto de 2023 sobre el conocimiento y reporte de la presente novedad,
frente a lo cual se recibio la siguiente respuesta “En el primer semestre de 2023, el proceso de Atencion a la
Ciudadania, no recibi6 ninguna informacion por parte de las sedes (Casas de Igualdad, Casa de Todas y
Casa Refugio) con relacion a novedades o inconvenientes de los buzones de sugerencias (ejemplo PQRS que
fueran dafiadas, rotas o sustraidas sin cumplir con el protocolo de apertura).”.

Criterio(s):

e Politica de operacion 4.3 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 version 9 y politica de operacion 4.5 de la version 10.
Numeral 4.4 del Manual de Atencidn a la Ciudadania versién 8.

e Anexo 1. Protocolo de Servicio a la Ciudania de la Guia de Ingreso Permanencia y Egreso del Modelo
Integral PAMVV-GU-3y la Guia de Ingreso Permanencia y Egreso del Modelo Intermedio PAMVV-GU-
4 en su version 1.

o 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
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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.

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

o Debilidades en la aplicacion de directrices en cuanto a los buzones establecidos en la Guia de ingreso,
permanencia y egreso de los modelos integral e intermedio en Casa Refugio.

o Falta de directrices en cuanto al protocolo de manejo de los buzones en Casa Refugio dada la dindmica de
dichos espacios

Descripcion del(los) riesgo(s):
e Sustraccion y destruccién inapropiada de PQRS que ingresan en el buzén de las Casas Refugio.
Posible Efecto:

e Pérdida de imagen institucional y aumento de peticiones/tutelas relacionadas con la gestion y tramite de
las PQRS.

e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario por incumplimiento de protocolos y
procedimientos internos relacionados con las PQRS que ingresan a los buzones.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003827 del 25 de agosto de 2023 se recibi6 por parte de la
Direccion de Eliminacién de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia la siguiente réplica:

“Con relacién a la destruccion de una peticion ingresada por el buzén de sugerencias de una de las Casas
Refugio, debe aclararse que dicha destruccion fue realizada por la misma peticionaria que habia elevado la
solicitud. En efecto, la Coordinadora Técnica de la Casa Refugio confirmé que la ciudadana Y.M.A.B. sac6
y rompi6 uno de los PQRS depositados en el buzén de sugerencias en el momento en que se presentd su
egreso, situacion que fue abordada con la mujer. Durante la explicacidn, la ciudadana informé que destruy6
la peticion porque correspondia a su solicitud de egreso, ya que pensaba que ese era el procedimiento a
través del cual debia radicarlo. No obstante, cuando se le informé que ese no era el canal para elevar ese
tipo de solicitudes, la ciudadana recuper6 por sus propios medios la peticion y procedio a su destruccion, a
pesar de las indicaciones del guarda de seguridad, quien le indic6 que no podria hacerlo.

En esa medida, se encuentra que la destruccion del PQRS no fue realizada por un-a funcionario-a, contratista
0 colaborador-a de la entidad, sino por la misma ciudadana, frente a cuyos actos no se tiene control y
respecto a quien no operan los lineamientos que en el hallazgo se identifican como criterios que deban
seguirse.

Del mismo modo, las posibles causas identificadas no tienen lugar, en la medida en que ellas apuntan a
sefialar el desconocimiento de la normatividad que regula los procedimientos o las debilidades en su
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cumplimiento, cuando por el contrario, el actuar de los-as colaboradores-as de la Casa Refugio demuestra
gue en efecto los procedimientos se han interiorizado al hacerle ver a la ciudadana que, por un lado, no era
ese era el canal para radicar su solicitud, y por otro, que no podia manipular ni destruir las peticiones
ingresadas al buzon, asi fueran las propias.

De esta manera, solicitamos reconsiderar esta situaciéon como un hallazgo y asumirlo como una oportunidad
de mejora, en donde se fortalezca la seguridad del buzon de sugerencias, para evitar su manipulacion. No
obstante, debe advertirse que, conforme con los pliegos de condiciones vigentes, no existen lineamientos que
indiquen condiciones de seguridad y acceso sobre los buzones de sugerencias, por lo cual éstos no podrian
exigirse a los operadores de las Casas Refugio.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de los argumentos expuestos, es importante aclarar que en la condicion del presente hallazgo
identificado por la Oficina de Control Interno no se hace mencidn a que la peticién fue destruida por parte del
personal de la Entidad ya que la peticionaria al respecto indica “(...) sacan una carta del buzén y la rompen,
yo veo y pido ver qué carta fue rota, la ponemos sobre el escritorio de la guarda y no era la mia (...)” sin
afirmar quién realizo la destruccion de la peticion, no obstante, la Direccion de Eliminacion de Violencias en
su réplica indica que la destruccion de la peticion fue realizada por parte de una ciudadana que accedi6 los
servicios prestados desde las Casas Refugio.

Al respecto es importante recalcar que si bien no existen lineamientos frente a la manipulacion y seguridad
de los buzones, ese tipo de situaciones presentadas deben ser puestas en conocimiento al proceso de Atencion
a la Ciudadania para que de manera articulada se establezcan cursos de accién frente a las novedades que
surgen como parte del modelo de atencién de las Casas Refugio y se establezcan controles que permitan evitar
gue dicha situacién vuelva a presentarse en las sedes de la SDMujer.

Por lo anterior y teniendo en cuenta que existen vacios en cuanto a directrices de seguridad y manipulacion
de los buzones de sugerencias, se determina cambiar la tipificacion de la situacién identificada por este
despacho, pasando de hallazgo a oportunidad de mejora (Ver tabla del numeral 6 del presente informe), la
cual queda redactada de la siguiente forma:

Oportunidad de Mejora N°11 — Peticion ingresada por el buzén que fue destruida

En revision de la trazabilidad de una peticion (radicado Bogota te Escucha 1777342023) seleccionada en la
muestra, se observo que en el contenido de la respuesta (radicado ORFEO 1-2023-006279) se hace mencion
en cuanto a la destruccion de una peticion por parte de una ciudadana que accedio al servicio de Casa Refugio,
sin que dicha respuesta se informara a la peticionaria el curso de accion frente a la situacion presentada o las
medidas adoptadas para reportar la novedad al proceso de Atencion a la Ciudadania que permitieran establecer
directrices al respecto, teniendo en cuenta el contexto de estas sedes. Lo que puede conllevar a contravenir
las disposiciones que a nivel normativo existen frente a la gestion y tramite de las PQRS.

Con respecto a lo anterior, la Oficina de Control Interno elevo solicitud al proceso de Atencién a la Ciudadania
mediante correo electronico del 9 de agosto de 2023 sobre el conocimiento y reporte de la presente novedad,
frente a lo cual se recibi6 la siguiente respuesta “En el primer semestre de 2023, el proceso de Atencion a la
Ciudadania, no recibi6 ninguna informacion por parte de las sedes (Casas de Igualdad, Casa de Todas y
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Casa Refugio) con relacion a novedades o inconvenientes de los buzones de sugerencias (ejemplo PQRS que
fueran dafiadas, rotas o sustraidas sin cumplir con el protocolo de apertura).”.

Recomendacidon(es) Especifica(s):

1. Establecer controles internos entre el Proceso de Atencion a la Ciudadania y las areas/procesos
responsables de la operacion de las sedes que permitan garantizar la custodia, manipulacién y apertura de
los buzones de sugerencias, en aras de prevenir que se vuelvan a presentar destruccion de peticiones.

2. Atrticular con el proceso de Atencion a la Ciudadania para determinar lineamientos frente al curso de
accion en caso de presentarse situaciones que puedan afectar la presentacion de peticiones.

3. Socializar a todo el equipo de Casa Refugio los lineamientos que establezcan frente al manejo de
situaciones particulares que se presenten.

Hallazgo N°03 — Desatencion en el registro de peticiones verbales en el SIMISIONAL
Condicion:

Se observé que de los 764 registros de la base de datos de primera atencion (peticiones verbales telefonica,
presencial y chat) correspondientes al primer semestre de 2023, dos (2) de ellos (identificados con el nimero
698 y 699) no contienen descripcion de la peticidon o requerimiento (motivo de atencidn u observaciones
generales), informacion que adicionalmente fue verificada en el SIMISIONAL como se puede observar en la
imagen 4. 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
informaciéon minima requerida para las peticiones verbales dentro de la que se encuentra “Objeto de la
Peticion”.

Imagen 4. Registro de primera atencion SIMISIONAL

@ Orientaci

-

Motive de atencién

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 9y 10.

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 Informacién 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:

Mediante memorando con radicado N° 3-2023-003827 del 25 de agosto de 2023 se recibi6 por parte de la
Direccién de Eliminacion de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia la siguiente réplica:

“Tras revisar la totalidad del Informe Preliminar, no fue posible identificar las peticiones registradas con
nameros 698 y 699 remitidas mediante correo electrénico del 17 de julio de 2023 por parte del proceso de
Atencion a la Ciudadania, como quiera que, el reporte de los 764 registros de peticiones verbales recibidas
en el primer semestre del afio 2023 no se relacioné en el documento ni anexos del mismo y tampoco se
sefialaron los numeros de peticiones o datos de contacto de las mujeres beneficiarias de los servicios.

De acuerdo con la Guia de auditoria interna basada en riesgos para entidades publicas V42, los informes de
auditoria deben tener en cuenta los siguientes aspectos:
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Figura 17. Aspectos a tener en cuenta para el informe de auditoria

Se deben incluir los objetivos y alcance de los trabajos asi como

las conclusiones correspondientes, las recomendaciones y las

fechas para el levantamiento de los planes de mejoramiento.

[ Cuando se emita una opinién o conclusion debe esta soportada ]

por informacidn suficiente, canfiable, relevante y util.

‘ Es importante resaltar los resultados satisfactorios del trabajo

(hallazgos positivos).

‘ Las comunicaciones deben ser precisas, objetivas, claras,

concisas, constructivas, completas y oportunas.

Fuente: Direccion de Gestian y Desempefio Institucional de Funcion Publica, 2019

Asi las cosas, ante la imposibilidad de realizar un analisis de este hallazgo para desvirtuar el posible
incumplimiento de una norma en la gestion de las peticiones por parte de la Direccion de Eliminacion de
Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia y ejercer un efectivo derecho a la defensa3 , debido a
la falta de conclusiones claras, soportadas, completas y verificables del Informe, de manera atenta, se solicita
se retire el hallazgo por presunta desatencion en el registro de peticiones verbales en el Sistema de
Informacion Misional — Simisional.

Ademés, es importante sefialar que el numeral 4.1 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor4 — el cual sefiala como norma presuntamente incumplida — no
establece que las peticiones verbales deban registrarse en Simisional. En particular, dispone el Manual:

“[...] 4.1. Peticiones verbales Partiendo de la idoneidad de los servidores publicos, cuando se presente una
solicitud de caracter verbal, lo ideal sera que sea resuelta en el primer nivel de servicio, esto con el objeto
de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestién publica. Adicional a ello, permite
disminuir la carga administrativa de las areas misionales frente a la respuesta de solicitudes reiterativas o
de facil solucién de cara a la ciudadania. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en
el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

En caso de no ser posible resolver la solicitud en el primer nivel de servicio, la peticion SI deberd ser
registrada en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas para continuar con la gestion
correspondiente.

En todos los casos, la entidad debera dejar constancia de la peticion verbal que contendra como minimo los
siguientes datos:
e NUumero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.
e Fecha y hora de recibido.
e Nombres y apellidos completos de la peticionaria o peticionario y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacion de los documentos de identidad y de la direccidn fisica o electronica donde
se recibiré correspondencia y se haran las notificaciones. La persona solicitante podré agregar el nimero
de fax o la direccion electronica. Si el/la solicitante es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estard obligada a indicar su direccion electrénica.
» Objeto de la peticion.

[.]5
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Por lo tanto, teniendo en cuenta que la norma citada exige el registro de la peticion en el Sistema Distrital
para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha y esta funcion corresponde al proceso de
Atencion a la Ciudadania segun los Procedimientos de Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 version 9y 10, el hallazgo tampoco resulta atribuible
a la Direccidn de Eliminacion de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia. ”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En virtud del analisis de los argumentos expuestos, se indica que si bien no fue adjunto la base de datos de las
peticiones verbales en el informe preliminar debido a que hace parte de los papeles de trabajo del ejercicio
auditor, si se relacionaron lo items en los que se identificaron las novedades ya que las peticiones verbales no
cuentan con un nimero de radicado de ORFEO o del Sistema Bogota te Escucha puesto que corresponden a
orientaciones que se dan desde el primer nivel de servicio tal como lo establece la politica de operacién 4.1 del
procedimiento AC-PR-2 Gestién de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Ciudadania, frente a lo cual la Direccion de Eliminacion de Violencias pudo solicitar al proceso de Atencion a
la Ciudadania o a la Oficina de Control Interno la informacion requerida con anticipacion al vencimiento de la
réplica, para analizar y desvirtuar lo identificado por este despacho.

En lo que respecta a lo mencionado en la réplica en cuanto a que no se relacionaron los datos de contacto de
las mujeres beneficiarias de los servicios, es de precisar que dicha informacion no se plasma en los informes
en virtud de la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y la Politica de Privacidad y Tratamiento de Datos Personales en
la Secretaria Distrital publicada en la pagina web institucional y que al respecto en el numeral 8.1.1 “Datos de
la Ciudadania” indica: “Al acceder a cualquiera de los servicios prestados por la Secretaria, en la Sede
Central, Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres, Casas Refugio, Casas de Justicia, CAVIF,
CAIVAS, Casa Ley 1448, Casa de Todas, Casa de Acogida, etc., se debera tener especial cuidado cuando las
peticionarias o solicitantes de los servicios de la Secretaria sean mujeres victimas de violencias, puesto que
el articulo 8°, literal f), de la Ley 1257 de 2008 “Por la cual se dictan normas de sensibilizacion, prevencion
y sancion de formas de violencia y discriminacion contra las mujeres, se reforman los Cédigos Penal, de
Procedimiento Penal, la Ley 294 de 1996 y se dictan otras disposiciones”, establece especificamente el
derecho a ser tratadas con reserva de su identidad.

Igualmente, se debe tener en cuenta que el articulo 2° del Acuerdo Distrital 584 de 2015, “Por medio del cual
se adoptan los lineamientos de la Politica Publica de Mujeres y Equidad de Género en el Distrito Capital y se
dictan otras disposiciones”, define el enfoque diferencial como. “[...] el reconocimiento y transformacion de
las desigualdades que impidan el ejercicio pleno de los derechos de las mujeres por razones de raza, etnia,
ruralidad, cultura, situacion socioeconémica, identidad de género y orientacion sexual, ubicacion geogréfica,
discapacidad, religién, ideologia y edad. Se concreta en la incorporacion de acciones afirmativas para
transformar las condiciones de discriminacion, desigualdad y subordinacion [...]”. En este sentido, los datos
referentes a la raza, la etnia, identidad de género, orientacion sexual, religion, ideologia, etc., son datos
sensibles, cuya recoleccion requiere contar con el consentimiento previo de sus titulares para otorgarlos, cuyo
tratamiento por regla general, esta prohibido, salvo las excepciones anotadas mas adelante.” (negrita fuera
de texto).

Por otra parte, en lo mencionado en cuanto a que el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota no establece que las peticiones verbales deban registrarse
en Simisional, es de aclarar que si establece lineamientos basicos frente al registro de las peticiones verbales
de lo cual las Entidades disponen de los mecanismos que a bien corresponda para realizar el registro de dicha
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informacidn en atencién a lineamientos definidos a nivel distrital ya que estos no deben ser registrados en el
Sistema Bogota te Escucha, toda vez que el propésito es disminuir la carga administrativa de las areas
misionales frente a la respuesta de solicitudes reiterativas o de facil solucion de cara a la ciudadania; que para
el caso de la Secretaria Distrital de la Mujer se establecié el SIMISIONAL tal como lo indica al procedimiento
AC-PR-2 Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania en la politica
de operacién 4.1

“Para la gestion de requerimientos, se establecen los siguientes niveles de atencion en la Secretaria:

Nivel 1 de atencion: es el primer contacto de la ciudadania con la Secretaria Distrital de la Mujer. Se solicita
informacién general de cualquier &mbito de competencia de la Secretaria, a través de cualquiera de sus
canales de atencion. De la misma manera, en este nivel se reorienta a la/el ciudadana/o a las entidades
correspondientes, cuando los temas no son competencia de la entidad. El propdsito principal de este nivel es
atender de manera &gil a la ciudadania que tiene un primer contacto con la entidad, siguiendo los parametros
de servicio establecidos en los protocolos de atencion, para lograr que los servicios sean cada vez mas
incluyentes, eficaces, eficientes y satisfactorios. Este nivel sera atendido por las servidoras, servidores y
contratistas designados para la atencién a la ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer. Los
reguerimientos de la ciudadania gue surjan en este nivel, ya sea mediante atencion presencial o telefénica,
deberan ser registrados en el aplicativo Simisional.” (negrilla y subrayada fuera de texto).

Es asi, como en esta herramienta se debe realizar el registro de informacion de las peticiones verbales (primer
nivel de atencién) con los datos minimos requeridos como lo es el objeto de la peticién o motivo de atencién,
de lo cual no se observo para los items indicados en las condiciones del presente hallazgo. En este sentido es de
indicar que uno de los registros (item 698) corresponde a orientacion brindada desde la Direccion de Eliminacion
de Violencias contra las Mujeres de acuerdo con la informacién verificada de la profesional que atendié y
cotejando la informacién con el directorio de servidores publicos y de contratistas de la entidad para la vigencia
2023, identificando que pertenece a la dependencia con el contrato prestacién de servicios N°390 de 2023.

Por todo lo indicado, se mantiene el hallazgo en las mismas condiciones como fue reportado en el informe
preliminar (radicado N°3-2023-003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacidn(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.

2. Establecer puntos de control en cuanto a la aplicacion del médulo de primera atencion del SIMISIONAL,
que permitan identificar las debilidades en el registro de informacion.

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.

4. Para el proceso de Atencién a la Ciudadania se recomienda revisar si se requiere formular acciones
adicionales a las establecidas en el ID 874 y 1121 (m6dulo mejoramiento continuo), en virtud de que las
acciones fueron calificadas como vencidas (ver anexo N°1 del presente informe) y que adicionalmente las
novedades en cuanto al registro de peticiones verbales se volvieron a identificar para el presente periodo
evaluado.
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Hallazgo N°04 — Peticiones no registradas en el Sistema Bogota te Escucha

De conformidad con la informacién remitida por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo
electronico del 17 de julio de 2023, en relacién con las PQRS que ingresaron por el Buzon de Sugerencias
desde las Casas de Igualdad de Oportunidad para las mujeres (CIOM) y Casas Refugio, se observé que dos (2)
peticiones (Ver Tabla 6) no se registraron en el Sistema Bogota te Escucha de acuerdo con la verificacion
realizada de la base de datos de dicho sistema.

Tabla 6. Relacion peticiones sin registro en el Sistema Bogoté te Escucha

Fec_ha que Nombre . - Fecha de SEd? que
Item registra la . . Descripcion de la peticién L remitio la
L peticionaria remision | . it
peticion informacion
Buenas tardes me llama la atencion que ojala se
prestara el servicio de bisuteria ya que habemos 13 de
1 06 dzeofzeg rero Anénimo varias sefioras en aprender todas estas bellezas que | febrero SIS(K/II\E
nos ensefian aqui por su atencion prestada. 2023
Mil gracias por su servicio
Estoy interesada en aprender en la continuacion del
06 de febrero curso de 5|s.ter,nas y aprender el manejo .de celular, 13 de CIOM
2 2023 Y.S. que se continle este curso que es muy interesante | febrero USME
por su atencion mil gracias que Dios los bendiga y 2023
muchisimas gracias por su trabajo
Fuente: Elaboracién propia con base en la informacion remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania
Criterio(s):

Actividad N°2 del Procedimiento Gestidn de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias
de la Ciudadania AC-PR-02 version 9y 10 “Registrar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
solicitudes, consultas y felicitaciones instauradas por la ciudadania en el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas - Bogotd te escucha.”

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 aplicacién de actividades establecidas en los procedimientos, manuales y procedimientos
establecidos para el trdmite de las peticiones.

Debilidades en la revision de los documentos que son remitidos desde las Casas de Igualdad y Casa
Refugio.

Descripcién del(los) riesgo(s):
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o No gestionar las peticiones ciudadanas que ingresan a la entidad.
Posible Efecto:

e Apertura de investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.
e Presentacion de acciones de tutela por no responder las peticiones.

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°3-2023-003757 del 22 de agosto
de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Aplicar los lineamientos establecidos en cuanto al registro de todas las PQRS en el Sistema Bogota te
Escucha que ingresan por los diferentes canales de atencion que tiene disponible la Entidad.

2. Revisar detalladamente la informacion remitida desde las distintas sedes de la entidad (Casas de Igualdad,
Casa Refugio, Casa de Todas).

Hallazgo N°05 - Inoportunidad en el traslado de peticiones por no competencia a través del Sistema Bogota te
Escucha

Condicion:

De conformidad con la informacién remitida por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo
electrénico del 17 de julio de 2023, se observé que para el primer semestre de 2023 se realizaron 111 traslados
de requerimientos que no eran competencia de la SDMujer, de los cuales dos (2) requerimientos se trasladaron
a otras entidades distritales a través del Sistema Distrital Bogota te Escucha por fuera del tiempo establecido
en la politica de operacion 2 y actividades 4 y 7 del Procedimiento Gestion 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 hdbiles. En caso de que la entidad competente de dar respuesta corresponda
a otra entidad distrital, el traslado podra realizarse a través del Sistema Bogotd 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 inicio Fecha méxima
radicado ingreso o de términos | Dependencia o proceso de la ara el traslado Fecha de
Item Sistema asignacion del para SDMujer que realizd el P liti it traslado del
Bogota te | requerimiento | realizar el traslado (po |t|ca§peraC|on requerimiento
Escucha a la SDMujer traslado )
1 4800852022 8/01/2023 30/12/2022 Atencion a la Ciudadania 06/01/2023 28/06/2023
2 | 133542023 | 27/01/2023 |30/01/2023 D'recc'oglﬂz'aﬁftema de 06/02/2023 07/02/2023

Fuente: Elaboracién propia con base en la informacién remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo electrénico del 17 de
julio de 2023
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e Politica de Operacién N° 2 y actividad N° 4 y 7 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 versién 9y 10.

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

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 ”.

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.

e Falta de atencion en la revision de las solicitudes de informacion de la Oficina de Control Interno y la
correspondiente entrega de informacién.

Descripcién 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.
e Incremento de peticiones no atendidas dentro de los tiempos de ley.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003826 del 25 de agosto de 2023 se recibi6 por parte de la
Subsecretaria del Gestion Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) la siguiente réplica:

“(...) Se pudo constatar en la hoja de ruta del SDQS asociado a Atencién a la Ciudadania (SDQS 4800852022)
que se dio traslado en los términos establecidos, teniendo en cuenta lo siguiente:

1. La peticidn se recibi6 el dia 29/12/2022.

2. Se registro en el sistema el 30/12/2022.
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3. E1 30/12/2022 se solicito a la peticionaria a través del evento “Solicitud de aclaracion” aclarar el servicio
0 tramite que estaba requiriendo al no considerar que la peticion fuera clara, por tanto, los términos se
suspendieron para la entidad hasta tanto la peticionaria diera respuesta o se presentara un desistimiento
tacito.

4. Posteriormente el dia 08/01/2023 la peticionaria da respuesta a la aclaracion, reactivando los términos
para la entidad.

5. Una vez analizada la informacion se da traslado el 10/01/2023.

Se puede sefialar entonces, sumando los términos, que se realiza el traslado dentro de los cinco (5) dias
habiles.

Cabe aclarar que en la base se realiza un cruce de informacién que no compete a nuestro equipo, pues la
fecha de traslado que registra hace referencia a la fecha en la que la entidad a la que se le realiz6 el traslado
dio tramite a la peticion, en este caso la Secretaria de Integracién Social quien realiz6 traslado el 28/06/2023.

A continuacion, se presenta la informacion de la hoja de ruta de la peticién:

CONSULTA DE HOJA DE RUTA

EVENTO INICIAL - REGISTRO

Tipo | Fecha de

ATENCION A LA

Numero de Peticion: 4800852022

Estado Siguiente ’0960!\
Solucionado

FUN - ANGELICA | Registro Registro

CIUDADANIA 2022-12-30 2023-01-02 2022-12-30 2 2N
MARIA DIAZ para Registro | pz Registro con il ®
SECRETARIA DE LA 8:42:56 AM 1:59:59 PM 8:4256 AM
GUEVARA atencion asignacion preciasificacion
MUJER
Mostrando 1 a 1 de 1 registros Kl Atras  siguientelll
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL
Fecha de Fecha de
Tipo Fecha de Estado
Entidad que atiende Responsable | Actividad & Vencimiento | Finalizacion
Actividad
SERVICIO INTEGRAL
DE ATENCION A LA 4 Registro " ) - Por ampliar -
5 : FUN - GRACE En tramite - | 2023-01-10 | 2023-01-12 | 2023-01-23 V) 7N
CIUDADANIA (5 para Trasladar 5! i 2 por solicitud VS,
X REYES MEJIA Por traslado | 7:20:45 AM | 1159:59 PM 11:31:24 AM
SECRETARIA DE atencion ampliacion
INTEGRACION SOCIAL
SERVICIO INTEGRAL
¥ Por ampliar
DE ATENCION A LA PET - GRAC S 2023-01-23 | 2023-02-22 2023-02-01 o
- GRACE olicitar - por 2023-01-23 | 2023-02-22 2023-02-0 >
CIUDADANIA = | Clasificacion | Y respuesta @ 70
SyER . REYES MEJIA Ampliacion | solicitud 11:31:24 AM | 1159:59 PM 1:29:33 PM
SECRETARIA DE ampliacion
% ampliacion
INTEGRACION SOCIAL
SERVICIO INTEGRAL FUN -
En tramite
DE ATENCION A LA CARLOS Registro . " Solucionado
g Bk Responder | por 2023-02-01 2023-02-01 D AVES
CIUDADANIA MAURICIO para 22 Por 7 \J
T Ampliacion | respuesta | 1:29:33 PM 26:43 PM
SECRETARIA DE MARIN atencion asignacion
ampliacion
INTEGRACION SOCIAL | MOTTA ¥
FUN
TRANSFERENCIAS
) ADRIANA En tramite - ) R Pl
ECONOMICAS IMG 2023-02-01 | 2023-01-26 | 2023-06-28  Solucionado- (j & &
MARCELA Clasificacion = Asignar Por 2
SFCRFTARIA NF 21R43PM | 116G5QPM | T0712 PM | Por traslado Y
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TRANSFERENCIAS p—— . X
ECONOMICAS IMG e T 2023-02-01 | 2023-01-26 | 2023-06-28 | Solucionado @ Va
MARCELA Clasificacion = Asignar Por 2
SECRETARIA DE 216:43PM | 1159:50PM | 3:07:12PM | Por traslado ™
Ty CRESPO aslgnacion
INTEGRACION SOCIAL
MENDOZA
Mostrando 1 a 4 de 4 registros Kl atras  Siguientelll

SECRETARIA DE LA MUJER

T FURK

ENCION A LA

Reqgistro -
CIUDADANIA ANGELIC istro - ¢ 2022-12-30 3-01-02 2022-12-30
o - para Regist - o por solicitud ‘/ / O
SECRETARIA DE | MARIA DIA, preclas cion | 8:42:56 AM | 1159:59 PM 853:26 AM
atencion claracion
LA MUJER SUEVARA
ATENCION A LA | PET =
on
CIUDADANIA ANGELICA 2022-12-30  2023-0)- 2023-01-08 2
- " Clasificacion o - ° - respuesta @ & U
SECRETARIA DE | MARIA DIAZ 8:53:26 AM  1159:59 PM 9:41:07 AM
aclaracion
LA MUJER GUEVARA -
ATENCION A LA | FUN - .
Reqistro En tramite por
CIUDADANIA ANGELICA B Responder 2023-01-08  2023-01-02 [20 0 Solucionado
) ) N ! para ke repuesta ~ . m ' @ & (\
SECRETARIA DE | MARIA DIAZ Adlaracion | 9:41:08 AM  1:59:59 PM 720046 AM Por traslado
tencié . i
LA MUJER GUEVARA “ o
Mostrando 1a 3 de 3 registros Kl Atras  Siguientell

T T

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En anélisis de la respuesta emitida frente a la peticion con radicado Bogota te Escucha 4800852022, es
importante mencionar que la informacion indicada en la tabla 7 item 1 corresponde a la suministrada por el
proceso de Atencidn a la Ciudadania a este despacho mediante correo electrénico del 17 de julio de 2023
(punto 21), en el cual se registra que la fecha de ingreso o asignacion del requerimiento a la SDMujer se
realizé el 8 de enero de 2023 y no como lo afirma en la réplica recibida. Adicionalmente, la fecha de traslado
reportada por el proceso fue del 28 de junio de 2023, el cual difiere de la registrada en la réplica.

En este sentido, es de precisar que 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 informacidn confiable y oportuna
para el debido ejercicio de sus funciones, salvo las excepciones establecidas en la ley. Los requerimientos de
informacion deberédn hacerse con la debida anticipacion a fin de garantizar la oportunidad y completitud de
la misma. (...)” (subrayado fuera de texto), con el prop6sito de facilitar el desarrollo del ejercicio auditor y
evitar imprecisiones a causa de la informacion suministrada que se ven reflejadas en los resultados de los
informes emitidos por la Oficina de Control Interno. En virtud de lo anterior se mantiene el hallazgo, se
incluye la norma citada anteriormente como criterio, se adiciona la tercera causa y la recomendacion N°5.

Recomendacion(es) Especifica(s):
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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.

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.

Fortalecer las capacitaciones y/o sensibilizaciones del procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania, dadas desde el proceso de Atencién a la Ciudadania en el que
se mencionen las directrices determinadas para el manejo y traslado de peticiones a través del Sistema.
Para la Direccion del Sistema de Cuidado se recomienda revisar si se requiere formular acciones
adicionales a las establecidas en el ID 1111 (m6dulo mejoramiento continuo), en virtud de que la accién
fue calificada como vencida (ver anexo N° 1 del presente informe) y que adicionalmente las novedades
en cuanto a la inoportunidad en el traslado de peticiones por no competencia se volvieron a identificar
para el presente periodo evaluado.

Adoptar medidas al interior del proceso de Atencion a la Ciudadania que garanticen que la informacion
suministrada en virtud de las solicitudes efectuadas por la Oficina de Control Interno sea la correcta,
completa y precisa que faciliten y ayuden el desarrollo del ejercicio auditor.

Hallazgo N°06 - Incumplimiento Numeral 2.4.2. del Anexo 2 “Estandares Publicacion Sede Electronicay Web”
Resolucion MinTIC N°1519 de 2020

Condicion:

En la verificacion de la publicacion del Registro Publico de Peticiones correspondiente a la vigencia 2022 se
evidencié que difieren en cuanto a la fecha de publicacion en el Boton de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica de la pagina web institucional y la fecha de solicitud de la publicacion realizada por el
proceso de Atencion a la Ciudadania (ver imagen 4y 5) y, lo cual contraviene lo establecido en el numeral
2.4.2 del Anexo 2 de la Resolucion MinTIC N°1519 de 2020, que indica “Toda la informacion debe ser
publicada de manera inmediata o en tiempo real e incluir fecha de publicacion” (subrayado y negrilla fuera
de texto).

Imagen 5. Publicacion del Registro Publico de Peticiones

2. Normativa == .

Informe de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y solicitudes
4 paneacion, Presupuesto. € @cceso a la informacion

e Informes

3. Contratacion

upuesto general de

Registro publico de derechos de peticién

2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016

Registro Publico de Derechos de Peticion - 2022

De conformidad con la Circular Externa No. 001 de 2011, proferida por el Consejo Asesor de Gobierno
Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial, la Secretaria Distrital
de la Mujer se permite presentar a la ciudadania el registro puiblico erganizado sobre los derechos de peticién
radicados a través de los canales dispuestos y gestionados en el periodo comprendido entre el 01 de enero al
31 de diciembre de 2022

macién ptiblica yfo

) Descargar
relevante
31Die 2022

47 Informes de gestion, evaluacion
Fuente: pagina web Institucional — secclon transparencia y acceso a la informacion numeral 4.10
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Imagen 6. Solicitud de publicacion

De: Diego Andrés Pedraza Pefia <dpedraza@sdmujer.gov.co>

Enviado: jueves, 2 de marzo de 2023 17:31

Para: Yheison Javier Gamba Roncancio <ygamba@sdmujer.gov.co>

Cc: Gleidy Jennifer Jerez Mayorga <jgleidy@sdmujer.gov.co>; Luz Amparo Macias Quintana
<Ilmacias@sdmujer.gov.co>

Asunto: Solicitud de actualizacion en pdgina web - Menu Atencién y Servicios a la Ciudadania

Buenas tardes Yheison.

Agradezco su colaboracién con los siguientes ajustes en la pagina web correspondientes a temas de
atencion a la ciudadania:

1. En la seccion "Informes de PQRS" del menu "Atencidn y Servicios a la Ciudadania" hay una opcién
llamada "Registro publico de derechos de peticién", por favor reubicar la informacién que se
encuentra contenida alli en lo correspondiente al afio 2022. Esta informacion corresponde a
"Notificaciones por Aviso", el cual se encuentra en la parte final de esta misma seccién.

Este es el link de ubicacién: 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

2. Una vez realizado el ajuste anterior, por favor cargar el archivo Excel adjunto en "Registro publico
de derechos de peticién" afio 2022, tal como aparece cargado en el afio 2021. Agradezco incluir el
siguiente texto:

Registro Publico de Derechos de Peticién - 2022

Fuente: soportes ejecucién accién de mejora ID 872
Criterio(s):

e Numeral 2.4.2. “Ment de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica” del Anexo 2 “Estandares
Publicacion Sede Electronica y Web” Resolucion MinTIC N° 1519 de 2020.

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:
e Ausencia de controles automaticos en la pagina web institucional que permiten modificar las fechas de
publicacién de la informacién y deméas documentos.
e Desconocimiento de la normatividad aplicable Resolucion 1519 de 2020 y anexos.

Descripcion del(los) riesgo(s):

¢ Informacion publicada en la pagina web institucional en fechas diferentes a las de emision de la
documentacion.

Posible Efecto:

e Sanciones a la entidad en cuanto al incumplimiento de las normas relacionadas con los estandares y
directrices para publicacion de informacion acorde a la Ley 1712 de 2014.

e Afectacion de la imagen institucional ante la Ciudadania y Entidades del Distrito.

e Posibilidad de inducir al error en la consulta de informacién en la pagina web a la Ciudadania.

o Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:




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 36 de 71

No se recibid réplica al presente hallazgo por parte de los procesos responsables, por lo tanto, se mantiene
en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-003757 del 22
de agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. A la Oficina Asesora de Planeacidn generar estrategias y/o acciones que lleven al cumplimiento de la
Resolucién N°1519 de 2020 por parte de las dependencias y/o procesos de la Entidad.

2. Establecer controles que no permitan la modificacion de las fechas de publicacion de la informacion en
la pagina web institucional.

3. Realizar la publicaciéon del Registro Publico de Peticiones en tiempo real (fecha de solicitud y
publicacidn) que son reportados en el Botdn de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Hallazgo N°07 — Ausencia de publicacién de respuestas a peticiones anénimas en la pagina web institucional
Condicion:

Como resultado de la revision de la muestra seleccionada, se observé una (1) peticién andnima (radicado
Bogoté te Escucha 1077422023) cuya respuesta no se publicd en la pagina web institucional, contraviniendo
la politica de operacion 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
notificacién de la(el) destinataria(o), que no haya podido ser entregada la respuesta fisica por correo
certificado o se trate de una peticibn anénima que no cuente con direccion fisica o electrénica para
notificacién, la dependencia a cargo de la respuesta debera solicitar al proceso de Tecnologia de la
Informacion, a través de la Mesa de Ayuda, la publicacién de la misma en la pagina web de la SDMujer en
la seccion Notificacion por Aviso (...)” (subrayado fuera de texto)

Criterio(s):

e Politica de operacidon N°3 del Procedimiento Gestidn de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 versiones 9y 10.

e 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 com0 por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacién 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.
e Debilidad en la aplicacion de controles y actividades establecidas en los procedimientos.

Descripcién del(los) riesgo(s):

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

e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.
e Acciones de tutela en contra de la Entidad por incumplimiento de la notificacion de la respuesta a las
peticiones recibidas.

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°3-2023-003757 del 22 de
agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Dar aplicacion a los lineamientos establecidos en cuanto a la gestion y trdmite de las peticiones en la
Entidad.

2. Realizar sensibilizaciones al interior de la dependencia en las que se haga claridad de las politicas de
operacion establecidas en el procedimiento Gestién de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de la Ciudadania haciendo referencia de directrices que son importantes tener presente para el
tramite de las peticiones anénimas.

3. Publicar oportunamente las respuestas a las peticiones anénimas en la pagina web institucional.

Hallazgo N°08 — Desatencion en el registro de peticiones que no deben hacer parte del Sistema Bogota te
Escucha

Condicion:

Se observo que de la muestra seleccionada, una (1) peticion (radicado Bogotéa te Escucha 95602023) que fue
recibida a través del correo servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co el 10 de enero de 2023, no dehid ser
registrada en el Sistema Bogota te Escucha de acuerdo a los lineamientos establecidos en cuanto a las
exclusiones, ya que dicha peticion corresponde a solicitud de contratista vigente con la entidad por cuanto su
tramite debi6 surtir Gnicamente por el gestor documental Orfeo.

Criterio(s):

e Numeral 5.3 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, expedido por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota, version 3.

e Politica de operacion 4.9 y 4.10 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 version 9y 10.

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

e Desconocimiento y debilidades en la aplicacion de lineamientos definidos en los manuales y
procedimientos establecidos para el tramite de las peticiones.

Descripcion del(los) riesgo(s):
e Gestion de PQRS que deben ser tramitadas a través de otros sistemas de informacion.
Posible Efecto:

e Reprocesos innecesarios que se pueden optimizar con la aplicacién de los lineamientos establecidos en
cuanto a la gestion y tramite de las PQRS.
e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.

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°3-2023-003757 del 22 de
agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Fortalecer las capacitaciones realizadas en cuanto al registro 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 de Atencién a la Ciudadania
identifique en el seguimiento que efectda a la gestion de las peticiones.

2. Establecer puntos de control al interior del proceso Atencion a la Ciudadania que permita identificar las
peticiones que no deben ser registradas en el Sistema Bogota te Escucha.

Hallazgo N°09 — Notificacion electrénica de asignacion de peticiones en el Sistema Bogota te Escucha con
datos de la Subsecretaria Corporativa no vinculada con la SDMujer

Condicion:

Como resultado de la revision de la muestra seleccionada, se observd que cuarenta y siete (47) peticiones
(radicados Bogota te Escucha 1066012023, 1148372023, 1945232023, 2888362023, 452692023,
1149052023, 1036042023, 1516702023, 2147882023, 2781222023, 112232023, 15742023, 161762023,
218232023, 2599312023, 29632023, 594442023, 714052023, 892152023, 95602023, 1097212023,
1145902023, 1245372023, 1253892023, 1299582023, 1373832023, 1777342023, 1080622023, 1092982023,
1110132023, 1120232023, 1144002023, 1150772023, 1251992023, 1010142023, 1882462023, 1112852023,
1077422023, 1200502023, 2318352023, 2746762023, 1031312023, 1091152023, 1249012023, 1091902023,
1203192023, 2031232023), en la notificacion electronica que genera el Sistema Bogota te Escucha una vez
se asigna la peticion a la dependencia correspondiente, se evidenci6 en su contenido que indica que proyecto
y revisé Dalia Olarte (Ver Imagen 7) funcionaria que no se encuentra vinculada con la Secretaria Distrital de
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la Mujer desde el 1 de octubre de 2021 tal como lo dispuso la Resolucion Interna N°496 del 14 de septiembre

de 2021 por medio de la cual se acept6 su renuncia.

Imagen 7. Notificacidén Electrdnica Sistema Bogoté te Escucha

BOGOT/\

AsuatreSsignar

enviacs desde o S005 covms espann nomdien o1 ol repina, clasfeasidn e Mencie ot 5a pemcidn or Frwar, o ressocer B 718 dirbocide i COMES, ¥I i 10 £ VBN por Singe utura inticearia

Fuente: Sistema Bogotéa te Escucha

Criterio(s):

e Resolucion Interna N°508 del 29 de septiembre de 2021 “Por medio de la cual se efectia un
nombramiento ordinario en un empleo de libre nombramiento y remocion” de la nueva Subsecretaria de

Gestion Corporativa.

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

e Debilidades en la eliminacion y/o actualizacion de funcionarios de la Entidad en el Sistema Bogota te

Escucha.

Descripcién del(los) riesgo(s):
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e Notificaciones en el Sistema Bogota te Escucha con informacion de funcionarias desvinculadas de la
Entidad.

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:

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°3-2023-003757 del 22 de
agosto de 2023).

Recomendacidon(es) Especifica(s):

1. Analizar la posibilidad de que todas las notificaciones electronicas generadas por el Sistema Bogota te
Escucha solo tengan el nombre de la Entidad o de la dependencia Lider del Proceso de Atencion a la
Ciudadania, sin relacionar informacion de funcionaria (0) que proyecto y reviso.

2. Elevar la solicitud de ajuste a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. frente a la
situacion identificada y su manejo.

Hallazgo N°10 — Desatencidn 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 una (1) peticién (radicados Bogota
te Escucha 1080622023) con tipologia Derecho de Peticion de Interés Particular, no cumpli6 con todas las
condiciones que debe contener una respuesta de fondo (precision)?!, ya que no abarco todas las solicitudes
efectuadas por la peticionaria.

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. Segln 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
por el ciudadano y que se excluya toda informacion impertinente y que conlleve a respuestas evasivas o
elusivas; (...)”

e 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”

* Precision: la respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar temas que no sean objeto de la peticion.



https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2017/C-007-17.htm#_ftn66
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Numeral 1del Manual para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, version 3.

Politica de operacion 4.8 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de
la Ciudadania AC-PR-02 version 9y politica de operacion 4,10 de la version 10.

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 Constitucidn, la ley y procedimientos.
Debilidad en la aplicacién de controles de seguimiento a las PQRS.

Descripcién 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 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.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003824 del 25 de agosto de 2023 se recibi6 por parte de la
Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion la siguiente réplica:

“La solicitud radicada en Bogoté te Escucha 1080622023 donde la peticionaria pide:

- 23/02/2023: constancia actualizada de participacion en el COLMYEG.

- 24/02/2023: certificado como mama cuidadora.

En el radicado 1-2023-002582 se da respuesta asi:

- En adjunto (pagina 2) se envia constancia actualizada de participaciéon en el COLMYEG.
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- Enel parrafo 2 se le dice a la usuaria que la Secretaria Distrital de la Mujer no emite certificados

‘*‘ SECRETARIA DE LA
BOGOT/\ | MUJER

HACE CONSTAR QUE:

La Secretaria Distrital de la Mujer a través de la Direccion de Territonializacion de Derechos
y Participacion emite constancia que, una vez verificado el archivo de la Casa de Igualdad
de Oportunidades para las Mujeres de Engativd, por pante de Laura Ximena Guerrero
Rodriguez, referente asignada a la localidad, se establecié que la seilora
, Wentificada con cédula de ciudadania No.
ha participado en las actividades desarrolladas en el marco de la Politica
Publica de Mujeres y Equidad de Género en el Distrito Capital como integrante del Comité
Operativo Local de Mujer y Géncro, desde el 16 de diciembre del afo 2021, hasta la fecha.

Cabe aclarar que la referida participacion no generd relacion laboral, ni vinculo contractual

con la Secretaria Distrital de la Mujer.

Esta constancia se expide a peticion de la interesada a los trece (13) dias del mes de marzo

del aio 2023

Cordialmente, _

. \
MARCELA ENCISO GAITAN
Directora de Territorializacién de Derechos y Participacion

sobre labores del cuidado.

Por lo tanto, no es cierto decir que “no cumplio con todas las condiciones que debe contener una respuesta
de fondo (precision), ya que no abarco todas las solicitudes efectuadas por la peticionaria.” ya que como se
muestra si se da respuesta a las dos solicitudes de la peticionara. Asi las cosas, solicito eliminar el hallazgo

Bogota D.C., **1-2023-002582**

Al responder cite este Nro.
*1-2023-002582*

lunes 13 de marzo de 2023

Seiora

Ciudad
ASUNTO: Respuesta SDQS 1080622023 - Radicado SDMujer 2-2023-002310

Apreciada Sefiora.

Por medio de la presente y dando respuesta a su solicitud de actualizar constancia de su
participacién en el COLMYG de la localidad de Engativad, nos permitimos informar que la
Secretaria Distrital de la Mujer, emite constancia de participacién en ¢l Comité Operativo
Local de Mujeres y Equidad de Género de la localidad de Engativd y las actividades
desarrolladas en el marco de la Politica Publica de Mujeres y Equidad de Género en ¢l Distrito

Capital.

F

Por lo anterior, se adjunta constancia a esta comunicacion

Cordialmente,

MARCELA ENCISO GAITAN
Directora de Territorializacién de Derechos y Participacién

10 con responsabilidad de la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion. ”
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Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Como resultado del andlisis de los argumentos expuestos frente a la peticion 1080622023 y en revision del
contenido de dicha peticion se observé que la peticionaria mediante correo electronico del 24 de febrero de
2023 realizd una consulta (si existe alguna figura dentro de la SDMujer o desde la Manzana del Cuidado o
Casa Respiro) mas allé de solicitar una certificacion, como se muestra a continuacion:

Mi Laurita, qué pena molestarte. Quisiera consultarte, para seguir en hilo con lo anterior de pasar mi
Hoja de Vida con lo de que soy Mama, y que eso se considere como un trabajo, si existe alguna figura
dentro de la Secretaria de la Mujer o desde la Manzana del Cuidado o Casa Respiro, que son los

espacios donde mas ne pa Elmpaao; para poaerme hacer una especle de rceriicado’ con e que pueda

adjuntar esa experiencia laboral como Mama cuidadora ?

Te voy a enviar mi HV para que veas el apartado al que me refiero y ver si existira algo que me apoye en
ese proposito porque como en el SIDEAP, SIGEP y todos esos sistemas hay que subir todo con soporte,
pues no sé qué tanto me apoyen o me descarten por ello. Ahi te va mi HV, para hacerme entender mejor.

De lo cual, en la respuesta emitida no se observd que se da respuesta a la consulta realizada en el mismo
sentido en que fue solicitada, sin hacer claridad de ello a la peticionaria, tan solo se menciona gue no se emiten
certificados o constancias en labores de cuidado, sin mencionar las razones por las que no se dan certificados
de dicho servicio o estrategia. Por cuanto se mantiene el hallazgo en las mismas condiciones como fue
reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacidon(es) Especifica(s):

1. Adoptar medidas que conlleven a dar una completa respuesta de fondo de acuerdo a lo solicitado.

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

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

Hallazgo N°11 — Incumplimiento en los tiempos de registro de peticiones en el Sistema Bogota te Escucha
Condicion:
En verificacion de la muestra seleccionada se observo que la peticion con radicado Bogoté te Escucha
1148372023 llego al correo servicios a la Ciudadania el 25 de febrero de 2023 y el registro en el sistema se
dio hasta 02 de marzo de 2023 con ocasion de la solicitud efectuada desde Oficina de Control Disciplinario

mediante correo electrénico del 01 de marzo de 2023, superando los dos (2) dias habiles en los cuales se debe
hacer el registro en el sistema Bogota Te Escucha acorde a los lineamientos establecidos.

Criterio(s):

e Politica de operacion 2 y actividad N°2 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 version 9.




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 44 de 71

e Numeral 3 de la Circular 011 del 10 de junio de 2023.

e 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 com0O por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacién contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

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

o Debilidades en la aplicacion de lineamientos definidos para el registro de las peticiones en el Sistema
Bogota.

Descripcién del(los) riesgo(s):
¢ Inoportunidad en el trdmite de respuesta a las peticiones que ingresan a la Entidad.
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:

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°3-2023-003757 del 22 de
agosto de 2023).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Fortalecer las capacitaciones realizadas en cuanto al registro 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 de Atencidn a la Ciudadania
identifique en el seguimiento que efectla a la gestion de las peticiones.

2. Dar aplicacion a los lineamientos establecidos en cuanto a los tiempos para el registro de peticiones en el
Sistema Bogota te Escucha.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Oportunidad de Mejora N°01 — Desactualizacion de la Circular 011 de 2022 y el Manual de Atencion a la
Ciudadania version 8

Como resultado de la revision del contenido de la Circular 011 del 10 de junio de 2022, se evidenci6 que el
numeral 3 referencia el procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias
de la Ciudadania AC-PR-2 en la version 7, siendo que desde el 28 de junio de 2023 ya se cuenta con la version
10. Adicionalmente en el numeral 1 se observé que no se encuentra incluido el nuevo canal de atencién (chat
institucional) creado para la atencion a la ciudadania disponible en la pagina web institucional y que se
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encuentra reflejado en el procedimiento AC-PR-2 versién 10, como parte de los canales para la recepcion de
requerimientos definidos en la politica de operacion N°1.

En cuanto a la revision del contenido del Manual de Atencién a la Ciudadania version 08 del 5 de septiembre
de 2022 se evidencio que el marco normativo referencia la Resolucién Interna 175 de 2016 la cual se
encuentra derogada por la Resolucién N°266 de 2023 “Por medio de la cual se designa al (Ia) Defensor(a) de
la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer y se deroga la Resolucion No. 0175 del 29 de abril de
2016”. Por otra parte, en el numeral 5. Defensora de la Ciudadania que la normatividad que a nivel distrital
reglamenta la figura de la Defensora, asi como la resolucién de designacion en la Entidad se encuentran
derogadas, adicionalmente las funciones establecidas en el manual 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 8. Funciones relacionadas en el Manual de Atencién a la Ciudadania

5. Defensor(a) de la cindadania

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 proposito es crear confianza en la
ciudadania, a través del mejoramiento de la calidad de los servicios.

La Secretaria Distrital de la Mujer designo 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 el cumplimiento de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano,
verificando la atencion y prestacion de los servicios a la ciudadania.

¢Cuiles son las funciones de la Defensora de la Ciudadania?

¢ 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 acciones 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 9. Funciones relacionadas en la pagina web

£Nos necesitas?

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

Segun lo determinado en el articulo 14 del
Decreto 847 de 2019, 1a figura de defensor-ade la
ciudadania tienen entre otras las funciones de:

“1-Velar porgue 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 interaccidn
4 entre la entidad y la ciudadania. contribuyendo a
/ fortalecer la confianza en la administracidn

3. Analizar el consolidado de las peticiones que
prezsente la ciudadania sobre la prestacién de

; 5 Ssito?
LCual €S SU Proposito? tramites y servicios, con base en el informe que

Crear confianza en la ciudadania, a través dal sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a
mejoramiento de la calidad de los servicios y el la Ciudadania o gquien haga sus veces. e identificar
fortalecimiento de las buenas relaciones las problematicas que deban ser resueltas por la

entidad

4 Disefiar e implermentar estrategias de
promocién de derechos v deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de
interaccion con la administracion distrital
disponibles. dirigides a servidores publicos v
cludadania en general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de
servicio a la ciudadania. su integracién v la
utilizacién de Tecneologias de Informacidn v
Comunicaciones para mejorar la experiencia de

los ciudadanos.

& Elaborar v presentar los informes relacionadaos
con las funciones del Defensor de la Ciudadania
que requiera la Secretaria General de 1a Alcaldia

Mayor de Bogota. D.C.. y la Veeduria Distrital (...}

Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer

Respecto a la desactualizacion del contenido del Manual de Atencidn a la Ciudadania, se aclara que dicha
novedad fue identificada en el Informe de Seguimiento a la Atencion de PQRS elaborado por este despacho
correspondiente al segundo semestre de 2022 (memorando radicado N°3-2023-001985 del 21 de marzo de
2023), oportunidad de mejora N°10, frente a la cual no se establecieron planes de mejoramiento, ni se
realizaron las correcciones aplicables.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica a la presente oportunidad de mejora por parte de los procesos responsables, por lo tanto,
se mantiene en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-
003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Realizar la actualizacion del acto administrativo en el que se incluyan las versiones vigentes de los
documentos que establecen lineamientos frente a la gestion y tramite de las peticiones en la entidad, asi
como incluir el nuevo canal de atencion en articulacion con lo establecido en el procedimiento ACPR-2.

2. Realizar la actualizacion del Manual de Atencién a la Ciudadania en el que se incluya la normatividad
vigente relacionada con la figura de la Defensora de la Ciudadania.
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Oportunidad de Mejora N°02 — Novedades en el diligenciamiento del modulo de primera atencién (peticiones
verbales) y el reporte de la base de datos del SIMISIONAL

En revision de la base de datos de primera atencién (peticiones verbales) del SIMISIONAL remitida mediante
correo electrénico del 17 de julio de 2023 e informacidn suministrada mediante correo del 16 de agosto de
2023, se identificd lo siguiente:

a)

b)

La columna AM “Plan de Intervencion” corresponde al campo de “observaciones generales” del
SIMISIONAL en el que se registra la informacion brindada a la ciudadania o la gestion realizada, lo cual
genera confusiones al momento de hacer la busqueda de informacidn en el sistema ya que no se maneja el
mismo lenguaje y el reporte no muestra muchos de los campos que se visualizan desde el sistema.

Se evidenciaron celdas que no contenian informacion en la columna AM “Plan de Intervencion” que
permitiera identificar la atencion brindada a la ciudadania, sin embargo, en revision de la informacién en
el SIMISIONAL se observo que en el campo “Motivo de atencidn” se registro la informacion brindada,
por cuanto no hay articulacion en el debido diligenciamiento del médulo.

Se observo que en la columna AS “Punto de Atencion” todos los registros de la base de datos indican
atencion a la ciudadania, siendo que no todas las atenciones las realiz6 el equipo del proceso Atencion a
la Ciudadania desde nivel central; sin embargo en revision de la informacion en el SIMISIONAL se pudo
evidenciar que el campo “Punto de Atencion” contiene una lista desplegable que permite seleccionar el
lugar en donde fue atendida la persona, lo cual facilitaria identificar el punto de atencion y de esta manera
poder brindar informacion estadistica mas precisa y detallada en cuanto al primer nivel de atencion.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica a la presente oportunidad de mejora por parte de los procesos responsables, por lo tanto,
se mantiene en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-
003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1.

2.

3.

Establecer directrices en cuanto al diligenciamiento del médulo primera atencion del SIMISIONAL vy la
informacidon que se debe registrar en los campos motivo de atencion, observaciones generales y punto de
atencion.

Realizar sensibilizaciones en cuanto debido diligenciamiento del médulo de primera atencién informando
los lineamientos que se establezcan al respecto.

Analizar la posibilidad de que el reporte de la base de datos incluya mas informacion como el ID de
registro que genera el sistema, motivo de atencion y que adicionalmente las celdas contengan el mismo
lenguaje o campos que se visualizan en el SIMISIONAL.

Oportunidad de Mejora N°03 — Debilidades en las cifras de peticiones verbales (primera atencion) en los
informes de seguimiento a la gestion de las PQRS

Al verificar el contenido de los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a las PQRS en cuanto a las
cifras de peticiones verbales se observd que en la tabla del numeral 2 se indica punto de atencion “Sede
Central” y se relacionan todos los canales de atencion (presencial, telefonico, chat) con las cifras por mes,
sin embargo, al revisar la base de datos de peticiones verbales (primera atencion) del SIMISIONAL se
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evidenciaron diferencias (Ver tabla 9) en el nimero de orientaciones brindadas en la Sede Central por el
proceso Atencion a la Ciudadania, situacion que puede llevar a desinformacion y confusiones en el analisis
de la informacion, asi como el reporte de resultados.

Tabla 8. Relacion de informes de seguimiento y base de datos de peticiones verbales

, . . NUmero de orientaciones
Ndmero de orientaciones g
verbales personal atencién a la . .
Mes verbales sede central - . 8 Diferencia
L ciudadania sede central — base
Informes de seguimiento
de datos
Enero 37 37 0
Febrero 52 50 2
Marzo 91 88 3
Abril 180 177 3
Mayo 197 192 5
Junio 206 204 2
Total 763 748 15

Fuente: Informes de seguimiento mensual y trimestral PQRS y base de datos de peticiones verbales

Adicionalmente, las cifras registradas en los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a las PQRS
no reflejan los demas puntos de atencion donde se brinda la primera atencion.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica a la presente oportunidad de mejora 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-
003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Verificar las cifras que son reportadas en los informes de seguimiento, mediante el cotejo de la
informacién en términos de cifras que refleja la base de datos del SIMISIONAL, a fin presentar
informacidn precisa, clara y oportuna.

2. Incluir en los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a las PQRS las cifras de las orientaciones
verbales realizadas en los demas puntos de atencién donde se brinda la primera atencion.

Oportunidad de Mejora N°04 — Clasificacién de tipologia en el Sistema Bogota te Escucha
Del total de la muestra se observd que el 3,3% (2) de las peticiones verificadas (60) tienen asignada la
tipologia que no es acorde con el contenido de la solicitud del (la) peticionario (a) y las definiciones
establecidas en el procedimiento AC-PR2, lo que puede incidir en incumplimiento de términos dado los
tiempos de respuesta que se dan acorde con el tipo de peticion.

Tabla 9. Peticiones con tipologia que no corresponde

Item N° de Peticién Tipo Registrado Tipo observado por la OCI
1 2134632023 Solicitud de acceso a la informacion Derecho de Peticion de Interés Particular
2 2074062023 Derecho de Peticién de Interés General Derecho de Peticion de Interés Particular

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

No se recibio réplica a la presente oportunidad de mejora 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-
003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Revisar cuidadosamente el contenido de las peticiones que ingresan a la Entidad con el propdsito de
identificar la tipologia correcta acorde a las dediciones establecidas en el procedimiento AC-PR-2 Gestion
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania vigente, a fin de poder
establecer los tiempos de respuesta.

2. Fortalecer las capacitaciones al interior del equipo de Atencion a la Ciudadania en el que se haga referencia
a las definiciones de los tipos de peticion y se analicen casos puntuales como parte de ejercicios practicos.

Oportunidad de Mejora N°05 — Ausencia de registro del radicado de salida en el Sistema Bogota te Escucha

En verificacion de la base de datos del Sistema Bogotd te Escucha en lo relacionado con la muestra
seleccionada, se observo que el 16,6% (10) de la muestra de peticiones verificadas (60), presentan deficiencias
en el registro de informacién en el Sistema Bogoté te Escucha en relacién con la ausencia del radicado de
salida (ORFEQ) y por ende la fecha en el campo destinado para ello (ver tabla N°11), més ain cuando se
evidencié que se cuenta con el memorando oficial de respuesta generado desde el gestor documental.

Tabla 10. Peticiones sin registro de radicado de salida de ORFEO

Item N° de Peticion Item N° de Peticion
1 5252023 6 452692023
2 1148372023 7 1318502023
3 1178792023 8 1476352023
4 1945232023 9 2119442023
6 2888362023 10 2703832023

Fuente: Reporte base de datos Sistema Bogota te Escucha
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica a la presente oportunidad de mejora por parte de los procesos responsables, por lo tanto,
se mantiene en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-
003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Establecer directrices en cuanto al registro completo de la informacion que solicita dicho sistema de
acuerdo con las funcionalidades y los documentos emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota “Reporte gestion de peticiones”, con el propdsito que permita identificar la trazabilidad de las
peticiones en la entidad y fortalezca la informacién suministrada a la ciudadania.

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
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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.

Oportunidad de Mejora N°06 — Debilidades en los soportes de gestion y tramite de las PQRS

Como resultado de la verificacion y anélisis de los soportes de la muestra solicitada mediante radicado N°3-
2023-003426, se evidencio:

a) Falta de soportes de la notificacion de respuesta realizada al peticionario para una (1) peticién
(1066012023)

b) Ausencia del soporte de remision de la respuesta al proceso Gestion Documental para notificacion al
peticionario para dos (2) peticiones (1066012023 y 5252023).

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibid réplica al presente hallazgo por parte del area responsable, por lo tanto, se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-003757 del 22 de
agosto de 2023).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Adoptar medidas al interior de las dependencias que garanticen que los soportes aportados en cuanto a la
gestion y trdmite de las PQRS sea conservada por el area responsable de gestionar la Peticion y que
remitida a la Oficina de Control Interno de forma completa, clara, organizada y cumpla con criterios de
accesibilidad y organizado acorde con la periodicidad establecida, que faciliten el desarrollo del ejercicio
auditor y trazabilidad de la informacion.

2. Dar cumplimiento a los lineamientos establecidos por el proceso Atencidn al Ciudadano.

Oportunidad de Mejora N°07 — Articulacion de la informacion relacionada con los servicios y estrategias, asi
como la informacion de contacto de la Entidad

En revisién de los servicios y estrategias ofertados, se evidencid que la Secretaria Distrital de la Mujer dispone
de un portafolio de servicios dirigido a la ciudadania, el cual es difundido a través de la pagina de la Guia de
Tramites y el Servicios, con el propésito de informar y dar a conocer la oferta institucional disponible, sin
embargo, dicha informacion no se encuentra de la misma forma en la opcién “Nuestros servicios” de la pagina
web institucional. Adicionalmente en lo relacionado con los canales de atencion se observa que difiere la
informacidn entre lo publicado en la seccién de contactenos y la seccidn mecanismos para la atencion al
ciudadano.

Lo anterior, teniendo en cuenta los lineamientos normativos en cuanto a transparencia y acceso a la
informacidn publica que garanticen el cumplimiento en materia de servicio al ciudadano en relacion con el
acceso a la informacion publica, sefialados en el documento “Actualizacion de lineamientos de la politica
publica de servicio al ciudadano diciembre de 2020 del Departamento Administrativo de la Funcién Publica,
que al respecto indica “La informacion que se presenta a los ciudadanos es homogénea, sin importar el canal
a través del cual se presente.”




MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

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

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 04

INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Fecha de Emision: 16/12/2022
Pégina 51 de 71

Imagen 10. Informacion de servicios y Estrategias

Tramites y servicios de Mujer
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Fuente: Guia de trdmites y servicios y pagina web institucional
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Imagen 11. Informacién de contacto

INICIO 3 LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 3 INFORMACION DE LA ENTIDAD

Localizacion fisica, sucursales o
regionales, horarios y dias de
atencion al publico

O -
ALV o O
) v s w /R

1. Canales virtuales y telefénicos

Lista de sedes y profesionales que prestan atencion virtual y telefonica

VIRTUAL

-8 [
A i~ k- %
h'e n\i
2. Puntos presenciales

Mapa de las sedes en donde se prestan servicios y tramites.
£Qué son las CIOM?

“Todos los servicios de |a Secretaria Distrital de la Mujer son gratuitos”

Casa de Todas

Ubicacion de la Sede

Mecanismos para la atencion al
ciudadano

La Secretaria Distrital de la Mujer reanuda a partir del 15 de febrerc de 2021 1a atensién
presencial en la Sede Central Casas de Iguaidad de Oportumidades para las Mugerss, Casa
ae Todas v los espacios de atencion a su cargo (Resolucién No. 0046 del 10 de febrero
de 2021).

De igual manera, mediante 1a circular nimero 0017 del 30 de septismbre de 2022, se
establecen los horarios de atencion para las sedes de la entidad

Sede Central
Teléfonos: (+57 601] 3163001

Horario de atencién en el canal telefénico y presencial: lunes 2 viernes de 7.00 am. 2
4:30 pm. (jornada continua).

Correo electrénico institucional: ser

daniz@sdmujer.gov.co

Correo electrénico notificaciones judiciales: notifcacionssiudic

sdmujer.gov.co

Direccidén: Avenida El Dorado, Calle 26 # 69 - 76 Edificic Elemento, Torre 1. Piso 9 -
Bogota D.C. Colombia

Cadigo Postal: 111071

Ventanilla de radicacion de correspondencia: Ven

Chat institucional de la SDMujer

Lineas gratuitas

« Linea Purpura Distrital (+57) 018000112137 “Mujeres que escuchan mujeres” y
WhatsApp: (+57) 3007551846

« Linea 155 de orisntacion a mujerss victimas de violencia

« Linea 195 ge informacion distrital

Casas de Igualdad de Oportunidades
para las Mujeres - CIOM

os puntos de at

Horario de atencién presencial: lunes a viernes de 8:00 am 2 530 pm
Horario de atencion telefénico: lunes a viemes de 8:00 am. 2 5:30 prm.

Teléfonos: (+57 601) 5557494 (+57) 305 8162919

Horario de atencion telefdnico: lunes a viemes de 8:00 am. a 5:00 pm
Horario de atencidn presencial: lunes 2 viemes de 800 am. 2 500 pm.
Direccion: Calle 24 Mo, 192 - 36, Barrio Samper Mendoza

Codigo postal: 11141
Correo electronico: casadetod:

Puntos de acceso a orientacion y asesoria juridica
(Estrategia Justicia de Género)

los puntos de acceso a orientacion y asesoria j

Hovrario de atencién telefénico: lunes a viernes de 8:00 am. a 12:00m. y de 200 pm. a

&:00 pm.

Manzanas del cuidado

https:/fmanzanasdelcuidade goveo/

strategia Justicia de

Fuente: pagina web institucional seccion “contactenos y mecanismos para la atencion”



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 53 de 71

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003826 del 25 de agosto de 2023 se recibi6 por parte de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa (proceso Atencidn a la Ciudadania) la siguiente réplica:

“(...) El proceso de Atencién a la Ciudadania mediante memorando de radicado 3- 2023-002423 del
26/04/2023 y correo electronico del 26/06/2023, solicitd a Comunicaciones, realizar en la pagina web de la
SDMuijer, las modificaciones descritas en esta oportunidad de mejora. Por tal razon solicitamos que la misma
sea retirada para nuestro proceso, puesto que se sale de nuestras manos la actualizacion, correspondiéndole
al &rea de Comunicaciones. Se adjunta memorando y correo electronico enviados.

Por otra parte, el proceso de Atencién a la Ciudadania, realiz6 con el apoyo del proceso de Tecnologia, la
actualizacion en la pagina web de la informacion relacionada con los canales de atencién de la SDMuijer.
Esta informacion puede ser visualizada en la seccion “Mecanismos para la atencion al ciudadano” del menu
Atencion y Servicios a la Ciudadania. Se puede visualizar esta informacion ingresando al siguiente link:

https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/mecanismos-de-
contacto/mecanismos-para-la-atencion-al-ciudadano”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En analisis de los argumentos expuestos y soportes aportados, se evidencid que el proceso de Atencién a la
Ciudadania mediante radicado de ORFEO N°3-2023-002423 del 26 de abril de 2023 y correo electronico del
26 de junio de 2023 habia solicitado modificaciones al proceso de Comunicaciéon Estratégica, de la
informacidn publicada en pagina web en cuanto a los servicios y estrategias de la entidad con ocasién de la
calificacion obtenida en el indice Distrital de Servicio a la Ciudadania y recomendaciones efectuadas desde
Veeduria Distrital y la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., raz6n por la que se determina eliminar como
responsable de la presente oportunidad de mejora al proceso de Atencién a la Ciudadania quedando a cargo
del Proceso de Comunicacion Estratégica (Ver tabla numeral 6 del presente informe) y se mantiene en las
mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-003757 del 22 de
agosto de 2023).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Revisar la informacién consignada en todos los canales o mecanismos por los cuales se da a conocer el
portafolio de servicios de la Entidad y la informacién de contacto, para analizar la forma en la que se
publica la informacidn tanto de los servicios formalizados como de las actividades o estrategias que se
desarrollan en el marco de la implementacion de la Politica Publica de Mujer y Equidad de Género.

2. Realizar la articulacién entre los procesos Comunicacion Estratégica y Atencion a la Ciudadania, para
establecer pardmetros respecto de la informacion publicada y comunicada a través de los canales
establecidos por la Entidad, asi como de los externos establecidos desde la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

7.2 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).
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FORTALEZAS:

La actualizacion del Acto Administrativo que designa la figura de Defensora de la Ciudadania en la
Entidad, Resolucion interna N° 266 del 30 de junio de 2023 “Por medio de la cual se designa al (la)
Defensor(a) de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer y se deroga la Resolucién No. 0175
del 29 de abril de 2016, documento el cual se encuentra publicado en la pagina web institucional en el
boton de transparencia y acceso a la informacién numeral 2.2.2.

La actualizacion de la informacidn relacionada con la Defensora de la Ciudadania (funciones, proposito,
entre otros) en la pagina web de la SDMujer, con ocasion del nuevo acto administrativo de designacion
de dicha figura en la Entidad (Resolucion N° 266 del 30 de junio de 2023).

Imagen 12. Actualizacion informacion Defensora de la Ciudadania

NOTICIAS OMEG TRANSPARENCIA 'Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA PARTICIPA Buscar... Q Tww

*
Nuestros

-
BOG OT,\ Oferta para ti Institucional .. iNos e

Secretaria de la Mujer

Defensora de la ciudadania

El Decreto 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio
a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se
dictan otras disposiciones”’, en los articulos 13 y subsiguientes establece que "En todas las entidades y
organismos del Distrito se debera implementar la figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la
designacion de un servidor publico del mas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad
perteneciente a un area misional o estratégica, realizada por el representante legal”

La Secretaria Distrital de la Mujer designé a la Jefe de la Oficina Asesora Juridica como Defensora de la
Ciudadania mediante la resclucion interna N° 266 de 2023, quien debera incorporar y verificar el
cumplimiento de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano, verificando la atencion y prestacion de los
servicios a la ciudadania.

Fuente: pagina web institucional

La participacion de la Defensora de la Ciudadania en la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania sesion 29 de junio de 2023, en virtud de las disposiciones establecidas en el Manual Operativo
del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital - Funcion 7 Lineamiento 2.

Se evidencid el cumplimiento en la elaboracidn y presentacioén de manera oportuna del Informe de Gestion
Defensora de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer correspondiente al primer semestre de la
vigencia 2023, acorde a las directrices establecidas en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
en el Distrito Capital y el procedimiento AC-PR-2 Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias de la Ciudadania, las cuales se relacionan a continuacion:

Tabla 11. Relacion remision informe semestral Defensora de la Ciudadania
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N° Radicado Fecha Destinatario

3-2023003467 27 de julio de 2023 | Secretaria de Despacho Secretaria Distrital de la Mujer

Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General

1-2023-011473 27 de julio de 2023 | ~ Alcaldia Mayor de Bogota

1-2023-011474 27 de julio de 2023 | Veeduria Distrital

Fuente: elaboracion propia con base en la informacion suministrada por la Oficina Asesora Juridica (radicado N° 3-2023-003546)

Las acciones de seguimiento y/o verificaciones realizadas por parte de la Defensora de la Ciudadania en
el primer semestre de 2023, en el marco de la implementacidon de la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania en la Entidad, como lo son:

Memorando con radicado N°3-2023-003034 del 16 de junio 2023, dirigido a la Subsecretaria de
Gestidn Corporativa (proceso Atencion a la Ciudadania), solicitando informacion relacionada con la
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania como: presupuesto
asignado, acciones de fortalecimiento, jornadas de induccién y reinduccion, entre otros.

Memorando con radicado N°3-2023-003201 del 30 de junio 2023, dirigido a la Subsecretaria de
Gestidn Corporativa (proceso Atencion a la Ciudadania), con recomendaciones identificadas con
ocasion a la revision de los documentos del proceso como lo son: caracterizacion y el procedimiento
Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania.

Memorando con radicado N°3-2023-003202 del 30 de junio 2023, dirigido a las Subsecretarias,
Directoras y Jefas de Oficina, con recomendaciones en el marco de la implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Memorando con radicado N°3-2023-003097 del 23 de junio 2023, dirigido a la Oficina Asesora de
Planeacion, en el que se solicité informacion sobre la racionalizacion de tramites adelantada en la
Entidad.

Participacion en el segundo taller de Gestién de PQRS en Bogota te Escucha, convocado por el
proceso de Atencién a la Ciudadania y realizado el 23 de mayo de 2023, en el cual se present6 y
socializd la figura de Defensora de la Ciudadania con el fin de aportar al fortalecimiento de atencion
PQR (calidad respuestas) y difusion de derechos y deberes ciudadania.

Reuniodn realizada con el proceso de Atencion a la Ciudadania el 28 de junio de 2023 en el que se
realiz6 seguimiento a la implementacién de la politica distrital de atencion a la ciudadania y a los
planes de mejoramiento relacionados, identificando las acciones adelantadas y el cumplimiento a los
referidos planes, de acuerdo con la informacion suministrada por la Oficina Asesora Juridica mediante
radicado N°3-2023-003546.

Reunidn realizada con los enlaces de atencion de PQR de la Direccion del Sistema Distrital de Cuidado
28 de junio de 2023, con el fin fortalecer a partir del rol de Defensora de la Ciudadania los criterios
de calidad de las respuestas de dicha dependencia. De acuerdo a la informacion suministrada por la
Oficina Asesora Juridica mediante radicado N°3-2023-003546.

Memorando con radicado N°3-2023-003175 del 29 de junio 2023, dirigido al proceso de
Comunicacion Estratégica y a la Subsecretaria de Gestion Corporativa (proceso Atencion a la
Ciudadania), con recomendaciones en cuanto a la implementacion de estrategias de divulgacion de
los canales de atencién y a que se encuentre actualizada la informacion de los canales de atencién, asi
como los deberes y derechos de la ciudadania.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:
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Oportunidad de Mejora N°08 - Links con hipervinculos con redireccionamiento errado o inefectivo
relacionados en el informe de Defensora de la Ciudadania

De conformidad con la revision al contenido del Informe de Defensora de la Ciudadania del primer semestre
2023 remitidos al Despacho (radicado N°3-2023003467), Veeduria Distrital (radicado N°1-2023-011474) y
a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogoté (radicado N°1-2023-011473), se evidencié que si bien
en los links que relacionan para consulta de informacidon contienen una referencia de pie de pagina que indican
“Para acceder, se debe copiar el enlace y pegar en una nueva pdgina de internet”, existen links con
hipervinculos que no direccionan al sitio informado o a la informacion referida, lo cual puede incidir a que
no se haga una debida consulta de la informacidn alli contenida, como se muestra a continuacion:

a) Parrafo ubicado en la pagina 6 del informe remitido a VVeeduria Distrital y Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd y pagina 4 del informe remitido a Despacho que habla de la publicacién de la
actualizacion de la informacion de Defensora de la Ciudadania el cual el link contine hipervinculo que al
dar click direcciona a la informacién que se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 13. Contenido de links referenciados a informacién de Defensora a la Ciudadania

®'cGov.co
NOTICIAS | OMEG | TRANSPARENCIAY ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA | ATENCION DANIA | PARTICIPA » )

Mas recursos

Le invitamos a conocer la siguiente informacion: .
Q)

Fuente: Informe Defensora a la Ciudadania

Esta misma informacion sale en los links con hipervinculos que hablan de los informes mensuales y
trimestral de gestion de peticiones, marco normativo, plan anticorrupcion sefialados en las paginas 13, y
17.

b) Pérrafo ubicado en la pagina 15 que habla de la formulacién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano para la vigencia 2023, el cual el link contine hipervinculo que al dar click direcciona a la
siguiente imagen:
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Imagen 14. Contenido de link referenciados a informacion del Plan Anticorrupcién

NOTICIAS OMEG | TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA | ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA | PARTICIPA fyo

*

Nuestros Las mujeres Publicaciones

BOG OTI\ Ofertaparati  Institucional e U recuros Logros. ¢Nos necesitas?

Secretaria de la Mujer

INICIO

Busqueda

= \

No hay contenidos que coincidan con su criterio de busqueda. Por favor ingrese un nuevo texto para buscar.

@0

BOGOTN\

Institucional Las mujeres en Bogotd @ Avenida El Dorado, Calle 26 # 60 - 76
Edificio Elemento, Torre 1, Piso 9
Bogota D.C. Colombia: Cédigo postal: 111071

Sobre nuestra Secretaria Espacios de participacién y coordinacién

Perfil de la Secretaria Publicaciones y recursos

Areas y Dependencias Documentos %, Teléfonos
; ) Linea Purpura Distrital: 01 8000 112 137
Politica Puiblica de Mujeres y Equidad de OMEG: Observatorio de Mujeres y Equidad de

Conmutador: (+57 601) 3169001

Género Género de Bogotad

Fuente: Informe Defensora a la Ciudadania
Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica a la presente oportunidad de mejora por parte del area responsable, por lo tanto, se
mantiene en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-
003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Verificar y analizar si los links registrados en los informes semestrales de gestion de Defensora de la
Ciudadania se van a dejar con hipervinculo o pie de pagina, y, en caso de dejar las dos opciones validar
que los hipervinculos permitan el acceso a la informacién que se pretende mostrar, con el propésito de
garantizar su accesibilidad, mas atn cuando este informe es direccionado a entidades distritales.

7.3 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:

= Numeral 1 “La atencién 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.”
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Se evidenci6 que la Entidad cuenta con disposiciones orientadas a la atencién a la ciudadania en el marco
de la implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, como se describe a
continuacion:

Resolucién 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 atencion a la ciudadania AC-MA-1 — version 8, documento que cuenta con un protocolo
de atencidn para un buen servicio discriminado por cada canal de atencidn, asi como recomendaciones
para la atencién 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 — version 9 y 10 (con fecha de implementacion 28 de junio de 2023), que contiene
lineamientos para el trdmite y gestion de las PQRS que ingresan a la entidad las cuales estan
enmarcadas en las disposiciones establecidas norma.

Asimismo, para el primer semestre 2023 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 11 de
enero, 30 de marzo y 23 de mayo 2023, dirigido a la Direccién de Gestion del Conocimiento, Direccion
Administrativa y Financiera y Oficina de Control Interno.

Dos talleres de gestion de PQRS y manejo del sistema Bogota te escucha, dirigido a los enlaces de las
dependencias de la entidad, realizados el 28 de marzo y 23 de mayo de 2023.

Sensibilizacion en servicio a la ciudadania y protocolos de atencidn, realizada el 12 de abril y 07 de
junio de 2023 dirigido a colaboradoras(es) de las distintas dependencias de la entidad y de la Linea
Purpura Distrital.

Por otra parte, para analizar y tomar decisiones respecto de la atencién a la ciudadania frente a la prestacion
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:
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Imagen 15. Encuesta de Satisfaccion de Servicios

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

En lasigulente lista desplegable, por favor indiquenos qué Hipe de gesthn realizd:

SCusl fue o canal de atencidn por el que fue atendidalo)?

A qui estrato sockoecondenion pertenece?

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

La aplicacién de la encuesta mide los servicios o estrategias recibidas por las mujeres, canal por el
gue fue atendida, tiempo de espera, amabilidad en la atencién, satisfaccién general del servicio,
adicionalmente como parte de las mejoras realizadas a la presente encuesta se observé que fue
incluida en la pregunta “tipo de gestion realizada” la opcion “Presentar una PQRS”, por cuanto
permitira medir la satisfaccion en la gestién de las peticiones.

Los resultados de la encuesta correspondientes al segundo semestre de 2022 se encuentran publicados
en la pagina web de la Entidad acorde a los lineamientos establecidos en el procedimiento AC-PR-12
Encuesta de Satisfaccion version 2, el cual se encuentra disponible 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 asimismo fue remitido a las
dependencias mediante radicado N° 3-2023-000479 del 19 de enero de 2023 y socializado a través
de boletina del 24 de enero de 2023.



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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Imagen 16. Socializacion resultados encuesta de satisfaccion — Boletina 24 de enero 2023

iLa satisfaccion de la ciudadania con nuestros servicios crecié en 2022!
Conoce los resultados de la encuesta

En la Secretaria Distrital de la Mujer trabajamos para cambiar vidas y la ciudadania reconoce nuestro
esfuerzo.

Segun los datos de la mas reciente encuesta de satisfaccion de servicios y estrategias de la entidad,
realizada por el proceso de Atencién a la Ciudadania de la Subsecretaria de Gestion Corporativa, la
isfaccion de la ciudadania r a servicios 6 en el d e de 2022.

La medicién se realizé en el mes de diciembre con el envio masivo de la encuesta a una base de las
atenciones realizadas en el segundo semestre de 2022, para el cual se remitieron 8.740 correos de
invitacion a responder a encuesta, de los cuales fueron diligenciados 511.

En términos generales, los seis (6) aspectos evaluados en la encuesta (1. Tiempos de espera, 2.
Amabilidad en la atencion, 3. Nivel de conocimiento de la/el colaborador/a, 4. Respuesta a su solicitud,
5. Satisfaccion general con el servicio, 6. Ambiente general del punto de atencién) presentaron un nivel
de satisfaccion promedio del 87 %, lo que representa un crecimiento de la satisfaccion de 4 puntos
porcentuales frente al periodo anterior (primer semestre 2022).

Fuente: soportes aportados por el proceso de Atencion a la Ciudadania (correo electronico del 17 de julio de 2023)

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 Pablica 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. En este sentido, es de mencionar que en virtud del articulo 17 de la
Ley 2052 de 2020 para el primer semestre de 2023 se llevaron a cabo tres (3) mesas de trabajo con la
Oficina Asesora de Planeacion y la Direccion de Talento Humano los dias 09 y 30 de marzo y 19 de abril
de 2023 en el que se revisaron aspectos para la creacion de la dependencia de Relacionamiento con la
Ciudadania en la SDMujer y se programaron reuniones para realizar en lo corrido de la vigencia para
adelantar el documento de estudio técnico y remitir a la Direccion de Talento Humano.
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Por otra parte, la Defensora de la Ciudadania, fue designada mediante Resolucidn 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, actualizada mediante Resolucion Interna N° 266 del 30 de junio
de 2023 estableciendo esta responsabilidad en la jefa de la Oficina Asesora Juridica de la Entidad.

Numeral 3. “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboracidn 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,
guejas, 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 mas 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 primer semestre 2023 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 enero 2023 15 de febrero de 2023 Cumple
Informe PQRS del mes de febrero 2023 15 de marzo de 2023 Cumple
Informe PQRS del mes de marzo 2023 14 de abril de 2022 No Cumple?
(rechazado)
Informe PQRS del mes de abril 2023 16 de mayo de 2023 Cumple
Informe PQRS del mes de mayo 2023 14 de junio de 2023 Cumple
Informe PQRS del mes de junio 2023 10 de julio de 2023 Cumple

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del proceso de Atencion a la Ciudadania remitida mediante correo electrénico
del 17 de julio de 2023

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 primer semestre de
la presente vigencia, se encontraron publicados los informes de seguimiento al trdmite de atencion a PQRS,
asi: mensual seis (6) informes correspondientes a los meses de diciembre 2022, enero, febrero, marzo,
abril y mayo de 2023 y trimestral tres (3) informes correspondientes al cuarto trimestre 2022 y primer y

2Esde precisar que de conformidad con los soportes e informacion aportados por el proceso Atencion a la Ciudadania se observoé que el informe del mes de
marzo fue rechazado pero solo se recibi6 respuesta de las razones por parte de la Red de Quejas de Veeduria Distrital hasta el 10 de mayo 2023, por cuanto
de acuerdo con la parametrizacion de la plataforma no se pudo realizar el cargue nuevamente del informe para el mes de marzo de 2023.
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segundo trimestre de 2023. 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. .

Respecto a este numeral, el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo electrénico del 17 de
julio de 2023 inform6 “En el primer semestre de 2023, el proceso de Atencion a la Ciudadania organizé
y ejecutd diferentes sensibilizaciones y talleres orientados al mejoramiento de la calidad en la atencién y
en la gestion de los requerimientos de la ciudadania. Estas fueron dirigidas a las colaboradoras y
colaboradores de las diferentes dependencias de la entidad. Dentro de éstos, es importante destacar los
siguientes:

- Sensibilizacion en servicio a la ciudadania y protocolos de atencién, dirigido a las nuevas
colaboradoras y colaboradores de la Linea Pdrpura Distrital de la entidad. Fecha de realizacion:
12 de abril de 2023.

- Sensibilizacion en protocolos de atencidn, atencidn preferencial, diferencial e incluyente, dirigido a
todas las colaboradoras y colaboradores de la entidad. Fecha de realizacion: 07 de junio de 2023.

- Primer taller de gestién de PQRS y manejo del sistema Bogota te escucha, dirigido a los enlaces de
las dependencias de la entidad. Fecha de realizacion: 28 de marzo de 2023.

- Segundo taller de gestion de PQRS y manejo del sistema Bogotéa te escucha, dirigido a los enlaces
de las dependencias de la entidad. Fecha de realizacion: 23 de mayo de 2023.

Es importante indicar que, este Gltimo espacio (Segundo taller de gestion de PQRS y manejo del sistema
Bogota te escucha) contd con el acompafiamiento de la Defensora de la Ciudadania, quien realiz6 una
pequefia intervencion a los asistentes.

Finalmente, en conjunto con la Defensora de la Ciudadania, se llevé a cabo en el primer semestre, una
(1) reunion de seguimiento a la Politica Distrital de Atencién a la Ciudadania y a los planes de
mejoramiento vigentes, la cual se llevd a cabo el dia 28 de junio de 2023.”

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 ubicacién estratégica y sefializacion visible que facilita el acceso a la ciudadania, como se
puede observar en las siguientes imagenes.


https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
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Imagen 17. Foto espacio oficinas de atencion a la ciudadania, ventanilla tnica de correspondencia
y recepcion

- .. Ventanilla Unica de
Oficinas de Atencién a la - | Correspondencia
— Ciudadania |

—

Fuente: Sede central Secretaria Distrital de la Mujer (agosto 2023)

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 Atencion a la Ciudadania con
caracterizacién AC-CA-O version 5 liderado por la Subsecretaria de Gestién Corporativa. Sin embargo en
virtud de dicha ley para el primer semestre de 2023 se llevaron a cabo tres (3) mesas de trabajo con la
Oficina Asesora de Planeacion y la Direccion de Talento Humano los dias 09 y 30 de marzo y 19 de abril
de 2023 en el que se revisaron aspectos para la creacidn de la dependencia de Relacionamiento con la
Ciudadania en la SDMujer y se programaron reuniones para realizar en lo corrido de la vigencia para
adelantar el documento de estudio técnico y remitir a la Direccidn de Talento Humano.

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
y talleres a las funcionarias encargadas de la recepcion de PQRS con el propdsito de mejorar la operacién
del sistema en cada una de las dependencias, que facilite y ayude la gestion interna en las respuestas a los
requerimientos, las cuales se reflejan en los indicadores del Plan de Accion del proceso de Atencion a la
Ciudadania y el Plan Anticorrupcién y de Atencidn a la Ciudadania programados para la vigencia 2023.

Aunado a lo anterior, la socializacion que el proceso de Atencion a la Ciudadania realiza de a las
dependencias de la Entidad para la adopcion de medidas tendientes a atender las observaciones y
situaciones identificadas desde la Direccién 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 informacién (manejo del sistema) en la plataforma Bogoté te escucha,
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mediante la revision 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, como se
relacionaron en la Tabla N°4.

Numeral 7. “La participacion del funcionario del mds 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 adopcion 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,
guienes adicionalmente participan en los nodos (central, sectorial de mujeres, formacion y capacitacion,
comunicaciones y lenguaje claro), para el periodo del presente seguimiento (primer semestre 2023) se
asistieron a las siguientes sesiones:

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

Nodo Fecha
Central 16 de febrero de 2023
Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Soluciones (primera reunién) 23 de febrero de 2023
Intersectorial Formacidn y Capacitacion 10 de marzo de 2023
Sectorial Mujeres 26 de abril de 2023

Fuente: Informacién aportada por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo electronico del 17 de julio de 2023

7.4 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 periodos anteriores, se identificaron en el aplicativo LUCHA un total
de 23 acciones de mejora formuladas por los diferentes responsables (ver tabla 15) que al corte de 31 de julio 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

PQRS Segundo Semestre 2021 - PAA Atencion a la Ciudadania 5
2022

Atencion a la Ciudadania 7
Gestién de Talento Humano 1
Informe de Seguimiento Atencién de Gestidn de Politicas Publicas 1
Peticiones, Quejas, Sugerencias Yy Gestion del Sistema Distrital de Cuidado 1
Reclamos Segundo Semestre 2022 - PAA Gestion Disciplinaria 1
- 2023 Prevencién y Atencién a Mujeres Victimas de Violencia 1
Promocion del Acceso a la Justicia para las Mujeres 1
Territorializacién de la Politica Piblica 2
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Fuente de Auditoria Proceso Responsable N® acciones
abiertas
Transversalizacion del Enfoque de Género y Diferencial 3
para Mujeres
Total 23

Fuente: reporte acciones abiertas médulo mejoramiento continuo (LUCHA)

FORTALEZAS:

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

La gestién de los procesos para la ejecucion 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.
Del total de las acciones revisadas (23), el 65,2% (15) 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 sigu

iente tabla.

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

N° Cerrada con
Fuente de Auditoria Proceso Responsable acciones | Cerrada | observacion y/o
abiertas recomendacion
Informe  Seguimiento a la
Atencién de PQRS Segundo Atencidn a la Ciudadania 2 2
Semestre 2021 - PAA 2022
Atencidn a la Ciudadania 5 5
Gestion de Politicas Publicas 1 1
Gestion Disciplinaria 1 1
Informe  de  Seguimiento | Prevenciény Atencion a Mujeres 1 1
Atencion de Peticiones, Quejas, Victimas de Violencia
Sugerencias 'y  Reclamos | Promocion del Acceso a la Justicia 1 1
Segundo Semestre 2022 - PAA para las Mujeres
- 2023 Territorializacién de la Politica
- 1 1
Publica
Transversalizacién del Enfoque de
. . . - 3 3
Geénero y Diferencial para Mujeres
Total 15 13 2

Fuente: Elaboracion propia con base en la Matriz seguimiento al plan de mejoramiento — Anexo 1

Adicionalmente, se observo que el 8,69% (2) del total de las acciones verificadas (23), se encuentran
abiertas debido a que estan en ejecucion y tienen plazo para su finalizacion hasta el mes de agosto y

diciembre de 2023.

Tabla 16.Relacion de las acciones abiertas

0 A Fecha
Fuente de Auditoria Proceso Responsable A acCIoNes | Apierta| limite de
abiertas . -
gjecucion
Informe Seguimiento a la Atencion de PQRS L . .
Segundo Semestre 2021 - PAA 2022 Atencién a la Ciudadania 1 29/12/2023
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N° acciones T

Fuente de Auditoria Proceso Responsable . Abierta | limite de
abiertas . .
gjecucion
Informe de Seguimiento Atencién de Territorializacion de la
Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos Politica Plblica 1 1 31/08/2023
Segundo Semestre 2022 - PAA - 2023
Total 2 2

Fuente: Elaboracién propia con base en la Matriz seguimiento al plan de mejoramiento — Anexo 1

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Oportunidad de Mejora N°09 — Acciones vencidas del Plan de Mejoramiento Interno

De conformidad con la revisién efectuada se evidencié que el 26,08% (6) del total de las acciones revisadas
(23) se encuentran vencidas al corte de 31 de julio de 2023, debido a que se identificaron situaciones como:

a)

b)

Una (1) accidén (ID 874) fue reabierta ya que con ocasién de la evaluacion de efectividad se declard
ineficaz y al corte del presente seguimiento las evidencias aportadas no permiten identificar el
cumplimiento de la nueva accién formulada en su totalidad.
Los soportes registrados no reflejan el cumplimiento de la accion formulada en su totalidad (ID 1111,
1117y 1121).

Tabla 17. Relacion de las acciones vencidas

Fuente de Auditoria Proceso Responsable aly acclones Vencidas
abiertas

Informe Seguimiento a la Atencion de PQRS . . .

Segundo Segmestre 2021 - PAA 2022 © Atencion a la Ciudadania 2 2

Informe de Seguimiento Atencién de Atencion a la Ciudadania 2 2

Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos Gestion de Talento Humano 1 1

Segundo Semestre 2022 - PAA - 2023 Gestion del Sistema de Cuidado 1 1
Total 6 6

Fuente: Elaboracién propia con base en la Matriz seguimiento al plan de mejoramiento — Anexo 1

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Para el presente hallazgo se recibieron las siguientes réplicas:

1.

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003818 del 25 de agosto de 2023 se recibi6 por parte de la
Direccién del Sistema de Cuidado lo siguiente:

“De acuerdo con el informe del asunto y a la observacién del ID 1111, en la cual indican que los soportes
registrados ‘“no reflejan el cumplimiento de la accion formulada en su totalidad”, nos permitimos
informar que se ha cargado en KAWAK las matrices de seguimiento de los meses de abril, mayo, junioy
julio de la presente vigencia, con el fin de complementar la informacion reportada, realizando la
correccion inmediata solicitada en dicho informe. (...)”

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003826 del 25 de agosto de 2023 se recibid por parte de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa (proceso Atencion a la Ciudadania) la siguiente réplica:
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“(...) En lo relacionado con el plan de mejoramiento ID 874, del cual es responsable el proceso de
Atencion a la Ciudadania y cuyo vencimiento era el dia 30/06/2023, informamos que el mismo fue
ejecutado y actualizado en el aplicativo Lucha — Kawak el dia 23/06/2023. Este plan de mejoramiento
se encuentra pendiente de realizar el seguimiento y evaluacion por parte de la OCI. A continuacion,
presentamos un pantallazo del estado del plan:

* » L 00

{3 Mapa de procesos MNoticias Favoritos W Tienda @ Ayuda Dashboard v« Diego Andrés Pecraza

Por otra parte, lo que respecta al plan de mejoramiento ID 1117, de responsabilidad del proceso de
Atencion a la Ciudadania, su vencimiento era el dia 30/06/2023, por esta razén, el mismo fue ejecutado
y actualizado en el aplicativo Lucha — Kawak el dia 29/06/2023. Este plan de mejoramiento la OAPI le
realizé su seguimiento el dia 17/08/2023 y tiene pendiente por realizar la evaluacion por parte de la
OCI. A continuacion, presentamos un pantallazo del estado del plan:

Responsable de definir plan de accion Responsable aprobar plan de accion
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Finalmente, en cuanto al plan de mejoramiento ID 1121, también de responsabilidad del proceso de
Atencion a la Ciudadania, su vencimiento era el dia 30/06/2023 y fue ejecutado y actualizado en el
aplicativo Lucha — Kawak el dia 23/06/2023. Este plan de mejoramiento cuenta con el seguimiento
realizado por la OAPI el dia 17/08/2023 y tiene pendiente la realizacién de la evaluacién por parte de
la OCI. A continuacion, presentamos un pantallazo del estado del plan:

8 kawakcomco, * » 00
{  Mapa de procesos Noticias Favoritos W Tienda @ Ayuda Dashboard v« Diego Andrés Pedraza (4
SERUMEACIE
Fecha de Iniclo de la accion
Analice y describa sl el plan
de mejora a formular
impacta la planeacion
estratégica del proceso ylo
de la Entidad
Responsable de definir plan de accion Responsable aprobar plan de accion
Avance (%) .
Causa Accién Clasificacién Responsable(s) Ejecucion Seguimiento Evaluacion
Ejecucion
Ejecu
Seguir

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

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

1. Enlo relacionado con la informacion suministrada por la Direccidn del Sistema de Cuidado, si bien se

evidencié que se realizo la correccion inmediata en el aplicativo LUCHA con el cargue de soportes
complementarios del ID 1111 accién N° 4, en virtud de las observaciones establecidas por este despacho,
es importante mencionar que en el presente informe se dan a conocer los resultados del seguimiento del
plan de mejoramiento al corte 31 de julio de 2023 con base en la informacion publicada en el aplicativo
LUCHA y de acuerdo con la politica de operacion N°10 del procedimiento Seguimiento y Evaluacion de
Planes de Mejoramiento SEC-PR-5 el registro de seguimiento y evidencias por parte de los responsables
en el aplicativo LUCHA debe realizarse asi: “Las evidencias de la ejecucion de las acciones planteadas
por los procesos responsables se consignaran en el médulo de Mejoramiento Continuo de la herramienta
LUCHA, de forma mensual, con corte 30 de cada mes. Dicha evidencia debe ser completa, clara,
congruente con la accion formulada y accesible” (Subrayado fuera de texto). Por lo anterior, se mantiene
la oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar
(radicado N°3-2023-003757 del 22 de agosto de 2023) y el ID 1111 accidon N°4 sera revisada en el
préximo seguimiento a la gestion de las PQRS y/o Planes de Mejoramiento Interno programado en el
Plan Anual de Auditoria de la presente vigencia.

En analisis de los argumentos expuestos Subsecretaria de Gestion Corporativa (proceso Atencion a la
Ciudadania), es importante aclarar que la presente oportunidad de mejora no hace referencia a que no
existan soportes registrados frente a la ejecucion de las acciones formuladas, si no que como se indican
en los numerales a 'y b los soportes no permiten validar el cumplimiento de la accién en su totalidad por
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lo cual, la accién fue calificada como vencida y el detalle de las novedades identificadas se describe en
el anexo 1 del presente informe. En este sentido, es de resaltar la politica de N° 10 (procedimiento SEC-
PR-5 Seguimiento y Evaluacién de Planes de Mejoramiento) que establecen directrices frente al registro
de evidencias en el aplicativo LUCHA asi: “(...) Dicha evidencia debe ser completa, clara, congruente
con la accion formulada y accesible”, (subrayado fuera de texto). En virtud de lo anterior se mantiene
la oportunidad de mejora en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar
(radicado N°3-2023-003757 del 22 de agosto de 2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Solicitar el acompafiamiento y asesoramiento de la Oficina Asesora de Planeacion para revision de las
acciones que permitan el fortalecimiento de los planes de mejoramiento.

2. Priorizar la ejecucién de las acciones que se requieran para dar cumplimiento de lo formulado, teniendo
en cuenta las observaciones y/o recomendaciones establecidas por la Oficina de Control Interno.

7.5 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 propoésito 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 19 se presenta el resumen de la evaluacion realizada a las acciones de mejora
seleccionadas que fueron cerradas en el seguimiento efectuado por esta Oficina con corte a junio y noviembre de
2022 y que se determind que serian objeto de evaluacién posterior al cierre, cGmo se mencion6 en el numeral 5
del presente informe.

Tabla 18. Relacion evaluacion realizada a la efectividad de acciones de mejora posterior al cierre

Resultados de la evaluacién
L Proceso N° Acciones . . Se evaluard en el
Fuente de Auditoria Responsable a Evaluar Efe_ctlva Ir_1efe_ct|va proximo
(eficaz) (ineficaz) . g
seguimiento

Informe Seguimiento a la Atencion a la
Atencion de PQRS Segundo Ciudadania 2 1 1
Semestre 2021 - PAA 2022

Atencion a la 7 3 3 1
Informe de  Seguimiento Ciudadania
Atencion  de  Peticiones, Prevencion y
Quejas, Sugerencias y | Atencién a Mujeres 1 1
Reclamos - PAA 2022 Victimas de

Violencia

TOTAL 10 4 4 2

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

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

FORTALEZAS:

1. La formulacion de acciones tendientes a mitigar las causas que dieron origen a los hallazgos u

oportunidades de mejora.
2. Lacontinuidad en la aplicacion de acciones como parte del mejoramiento continuo de los procesos.

Oportunidad de Mejora N°10 — Acciones inefectivas del Plan de Mejoramiento

Como resultado de la evaluacion realizada, se calificaron cuatro (4) acciones como inefectivas (Ver anexo 2),
toda vez que se identificaron situaciones que, si bien se dio cumplimiento de la accién formulada, se evidencio6
gue persisten las deficiencias identificadas en el 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:

Mediante memorando con radicado N°3-2023-003827 del 25 de agosto de 2023 se recibid por parte de la

Direccién de Eliminacion de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia la siguiente réplica:

“Con relacion a la oportunidad de mejora, el informe preliminar sefiala que, si bien hay un cumplimiento de
la accién propuesta en el plan de mejoramiento, se identificd que persisten deficiencias, por lo cual

recomienda formular nuevas acciones.

No obstante, al consultar el detalle de los comentarios de la Oficina de Control Interno en la evaluacion de
efectividad (Anexo 2 del Oficio 3-2023-003757, casilla 112), se encuentra que por un lado se indica que en la
remision de PQRS que ingresan al buzén de sugerencias persisten debilidades, las cuales justifica en el
informe de resultados al seguimiento de PQRS del primer semestre de 2023; pero por otro, se sefiala que se
viene dando cumplimiento a los lineamientos dados en el procedimiento AC-PR-2 version No. 9 de 2022 de

los PQRS que ingresan al buzon de sugerencias de las Casas Refugio.

Asi las cosas, no es claro el sentido de la Oportunidad de Mejora sefialada (Id. 971), puesto que por un lado
se refiere a debilidades, pero por otro, resalta que el cumplimiento que se viene dando a la accién propuesta.

Ahora, si las debilidades se justifican en los resultados del seguimiento de PQRS del primer semestre de 2023,
sobre los cuales se identifico el hallazgo No. 1, debe entonces tenerse en cuenta la explicacion dada en este
punto, en el cual se indica que de los cuatro (4) radicados cuya remision se identifico como inoportuna, sélo
uno (1) de ellos cumple con la condicion, lo cual no es representativo respecto al nimero total de PQRS que
ingresan por el buzon de sugerencias de las Casas Refugio, que para el primer semestre de 2019 fueron
aproximadamente 19, incluyendo las felicitaciones que se hacen al servicio. En todo caso, aceptamos la
recomendacion sugerida y evaluaremos acciones alternativas adicionales que puedan reforzar la mejora de

esta situacion.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:
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En andlisis de la réplica emitida, este despacho aclara que en relacion a lo descrito en el anexo 2 frente al 1D
971 (Columna I fila 12) en el que se indica cumplimiento de los lineamientos del procedimiento AC-PR-2 en
cuanto a la remision de peticiones que ingresan por los buzones de sugerencias, hace referencia a las peticiones
(5) que cumplieron con dichas disposiciones de las 10 que fueron remitidas por la Direccion de Eliminacion
de Violencias Contra las Mujeres y Acceso a la Justicia para el primer semestre de 2023 de acuerdo a lo
informado por el proceso de Atencidn a la Ciudadania (correo electrénico del 17 de julio 2023).

Por otra parte, en lo que respecta a que persisten las debilidades frente a la remision de dichos requerimientos
motivo por el que la accion se calificé como ineficaz, es de mencionar que esto se dio en virtud del Hallazgo
N°1 del presente informe en el que en la tabla N°5 se relaciona las peticiones que ingresaron a la Direccion de
Eliminacion de Violencias por el buzdn de sugerencias de las cuales cuatro (4) peticiones (items 4,5, 8y 9)
se remitieron de forma inoportuna, lo cual permite identificar las falencias frente al cumplimiento de las
disposiciones establecidas al respecto, por cuanto se mantiene la oportunidad de mejora en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2023-003757 del 22 de agosto de
2023).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Realizar larevisiény analisis del hallazgo u oportunidad de mejora, sus causas y formular nuevas acciones
gue 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 ejecucion 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 Creacion y Ejecucion de Planes de Mejoramiento
en el Aplicativo LUCHA PG-GU-1 version 2.

Notas finales:

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

La evidencia recopilada para prop6sitos 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 ningun 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
ANEXO N°2 - Evaluacién Efectividad




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

Avance
(%)

75%

Fuente de
Identificacion

Estado
(Oportunidad de
mejora)

Id
Oportunidad
de mejora

Descripcion

Accion

Proceso responsable

Fecha limite de
ejecucion

Seguimiento Oficina Control Interno
Corte 31 de julio 2023

Eficiente

Adecuada

Calificacion del
presente seguimiento

INFORME
SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS

SEGUNDO
SEMESTRE 2021 PAA

2022

Reabierta

872

0-03-AC-2022 Registro publico de peticiones.

Realizar la actualizacion en la pagina web con
la informacion correcta del informe de
registro pUblico de peticiones afio 2021.

ATENCION A LA
CIUDADANIA

2022-05-31

Frente a la presente accién de mejora es de mencionar que esta fue reabierta con ocasion de la evaluacion de efectividad
realizada en el que se observo que fue ineficaz, por lo que el proceso realizé formulacion de una nueva accién definida
como “Registrar la evidencia de la actualizacién en la pagina web del informe de registro publico de peticiones afio
2022 realizada el dia 2 de marzo de 2023".

Asi las cosas el presente ID 872 se verifica y evalGa con base en los soportes registrados por el proceso en la nueva
accion formulada y que se relaciona a continuacion:

En relacién con los soportes aportados por el proceso se observé pantallazo de la publicacion del Registro Publico de
Peticiones correspondiente a la vigencia 2022, adicionalmente fue aportado correo electrénico del 02 de marzo de 2023
en el que el proceso de Atencion a la Ciudadania realiza la solicitud de publicacién del Registro Publico de Peticiones a
la Oficina Asesora de Planeacion.

Dicha informacion fue verificada por este despacho sobre lo consignado en la pagina web institucional dentro del botén
de transparencia numeral 4.10 Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion enlace https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-
gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-
informacion, en el que se evidenci6 la publicacion del Registro Publico de Peticiones para las vigencias 2021 con fecha
de publicacion 31/12/2021 y para 2022 con fecha de publicacién 31/12/2022, en concordancia con Circular Externa No.
001 de 2011 proferida por el Consejo Asesor de Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del
Orden Nacional y Territorial.

Sin embargo es de precisar que se evidenci6 que la publicacion de la vigencia 2022 tiene fecha del 31 e diciembre 2022
siendo que la solicitud de publicacion se realizd el 02 de marzo de 2023, lo cual contraviene lo establecido en el numeral
2.4.2 del Anexo 2 de la Resolucion MinTIC N°1519 de 2020, que indica “Toda la informacién debe ser publicada de
manera inmediata o en tiempo real e incluir fecha de publicacién ” (subrayado fuera de texto).

Eficiente

Adecuada

INFORME
SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS

SEGUNDO
SEMESTRE 2021 PAA

2022

Reabierta

874

0-05-AC-2022 Registro de informacién base de datos peticiones

verbales y gestion.

Actualizar el Procedimiento AC-PR-2 -
Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos |
Sugerencias de la Ciudadania (version 7)
incluyendo lineamientos para el manejo de las
atenciones en primer nivel en el canal
telefonico.

ATENCION A LA
CIUDADANIA

2022-06-30

Frente a la presente accién de mejora es de mencionar que esta fue reabierta con ocasion de la evaluacién de efectividad
realizada en el que se observo que fue ineficaz, por lo que el proceso realizé formulacion de una nueva accion definida
como "Establecer en el aplicativo SIMISIONAL, en el médulo de primera atencién, los campos de Motivo de atencién
como obligatorios" .

Asi las cosas el presente ID 877 se verifica y evalGa con base en los soportes registrados por el proceso en la nueva
accion formulada, de los cuales se relaciona a continuacion:

En revision realizada los soportes registrados en el aplicativo LUCHA modulo de mejoramiento continuo con corte a 31
de julio de 2023, el proceso responsable aporté como evidencia de su ejecucién un pantallazo del chat de la aplicacion
teams realizado el 05 de junio de 2023 realizado entre la coordinacion de atencion a la ciudadania y la persona encargada
de la configuracion de la herramienta SIMISIONAL donde se solicita la confirmacion sobre la inclusion del campo
"Motivo de Atencion" para el modulo de primera atencién. Si bien desde el chat mencionado se da la confirmacion de la
inclusion del campo "Motivo de Atencién”, este pantallazo no es evidencia suficiente para identificar el cumplimiento de
la accion planteada, esto en razén a que es necesario contar con el soporte de una muestra del reporte de registro de
informacion de las peticiones verbales realizadas en SIMISIONAL que realmente evidencie que a partir de la solicitud
efectuada por el proceso se viene llevando a cabo el registro correspondiente frente al campo “"Motivo de Atencién™ y por
ende se da cumplimiento a lo establecido desde el procedimiento AC-PR-2 - Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias de la Ciudadania en su Gltima version.

Asi las cosas, se observo que a pesar de haberse identificado una accién adecuada en su definicion para subsanar la
oportunidad de mejora, no es posible evidenciar su ejecucion completa, en este sentido se mantiene abierta la accion
calificandola como vencida.

N/A

N/A

INFORME
SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS

SEGUNDO
SEMESTRE 2021 PAA

2022

Ejecucion

876

0-08-AC-2022 Cumplimiento
accesibilidad.

plan de

mejoramiento

criterios

(Accién modificada segiin memorando 3-2023;
001648) Realizar el seguimiento al plan de
trabajo de accesibilidad respecto de las
actividades que quedaron pendientes en la
vigencia 2021 para su cumplimiento.

ATENCION A LA
CIUDADANIA

2023-12-29

De conformidad y con el seguimiento efectuado por la OCI con corte a 31 de julio de 2023 en revision de los soportes
aportados por el proceso responsable de la presente accion de mejora y registrados en el aplicativo LUCHA Modulo de
mejoramiento continuo, se evidenci6 que en el marco del Informe de seguimiento al cumplimiento de los aspectos de
accesibilidad al medio fisico de la atencion a la ciudadania en la SDMujer 2022 se identificaron desde 2021, ocho (8)
acciones de mejora distribuidas por competencia entre las Direcciones Administrativa y Financiera, Talento y Humano y|
el proceso de Atencion a la Ciudadania, de las cuales fueron intervenidas y ejecutadas en su totalidad tres (3) de ellas.
Las cinco (5) acciones restantes que hacen parte de los items: Accesos, circulacion a nivel, sefialética y sefializacion, se
desarrollaron de manera parcial de acuerdo con lo identificado en el informe mencionado.

Al respecto, si bien se cuenta con la evidencia de las acciones realizadas durante el afio 2022 y el informe de seguimiento
con fecha a diciembre de 2022 donde se identifica el estado de los aspectos e accesibilidad al medio fisico de la atencién
a la ciudadania para las sedes de la entidad; no se evidenci6 que el proceso continue realizando monitoreos. Lo anterior
dado que el dltimo reporte registrado en LUCHA fue del pasado 03/03/2023, donde se consign6 por parte del proceso
responsable evidencia de la vigencia 2022.

Se recomienda realizar los reportes periédicos dentro del aplicativo LUCHA modulo de mejoramiento continuo con el fin
de llevar a feliz término lo planteado y formulado desde la presente accién de mejora, aportando evidencia iddnea,
completa y suficiente que de cuenta de su ejecucion, por cuanto la accién se mantiene abierta.

N/A

N/A

CERRADA CON
OBSERVACION Y/O
RECOMENDACION

ABIERTA




Avance
(%)

Descripcion

Estado [} P L -
Fue_n_te d_e, (Oportunidad de | Oportunidad Accion Proceso responsable Fecr_ma ||m_|,t e de Seguimiento Oflcma} C_o ntrol Interno Eficiente Adecuada
Identificacion e onrio ejecucion Corte 31 de julio 2023
Hallazgo N° 07. Inoportunidad en las respuestas emitidas a través del
Sistema Bogota te Escucha
Se observo que, de la muestra seleccionada, una (1) peticién 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 Bogotd te Escucha
INFORME informando las razones por las cuales requieren ampliar la nueva Identificar al interior de la DEVAJ en la En virtud del seguimiento realizado y examinadas las evidencias reportagas en aplicativo LUCHA modulo de
SEGUIMIENTO A LA fecha en la que se da}r!e’l la res_puesta definitiva, no .obstar?te_, _Ia matriz de segmmler.]to' de gestion a PQRS, lal PREVENCION Y me]qramlento contlnug con 'corte a'31 de julio .de 2023, se 'observo que”el area responsable realiza un ejercicio de
ATENCION DE PQRS o respuesta'pglrmal se remn!o posterior a la fecha de vencimiento inicial fecl_wa real de venumnento de las peticiones| ~ATENCION A seguimiento dond_e se identifica mefdlante la matriz de segunr_mentt_)rde gestion a PQRS, la fecha real de vencimiento de B
SEGUNDO Ejecucion 1113 de la Peticion Se observo que, de la muestra seleccionada, una (1)|registradas en Bogota te escucha, Qe acuerdo MUJERES 2023-07-31 |las peticiones registradas en Bogota te escucha, lo cu§l se ewdenc!o _medlante grchlvo Excel nombrado "Matriz_ACM_- Eficiente Adecuada
SEMESTRE 2022 PAA peticion se dio respugst'a por'fuera de los tlem_pos estabIeCIdo§ de cpn _Ia fecha de ingreso a la entldad.y. los| VICTIMAS DE _Consolidado_2023_1.xlIsx" que corresp_onde_zjll registro )_/, seguimiento reallzadq’por la DEVAJ_ durante el primer
2003 acu_er_qO con I.a normatividad vngent.e. Es de njencmngr que para dlf:ha términos establecidos en la normatividad VIOLENCIAS semestre de 2023. En este sentido, se evidencié que la accion formulada se cumplié en concordancia con lo definido y
peticion se dio una respuesta parcial a través del Sistema Bogota te|vigente, con corte al primer semestre de 2023. con el tiempo programado para su desarrollo, por cuanto se determina el cierre calificandola como eficiente y adecuada.
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 remitid posterior a la fecha de vencimiento inicial
de la peticion
0-03-TPP y DEF-2023 Notificacion 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.
De conformidad y con el seguimiento efectuado por la OCI con corte a 31 de julio de 2023 en revision de los soportes
0-05-VARIOS-2023 Debilidades en los soportes de gestion y tramite aportados por el proceso responsable de la presente accién de mejora y registrados en el aplicativo LUCHA Modulo de
de las PQRS Realizar una reunion donde se socialice al mejoramiento continuo, se evidencié que en el marco de la definicion de la accion se llevaron a cabo dos reuniones, asi:
Como resultado de la verificacion y analisis de los soportes de la|Personal —encargado de recepcionar las 1. Reunién del 24 de abril de 2023, realizada con el fin de coordinar con la Directora de Enfoque Diferencial y con las
muestra  solicitada mediante radicado N°3-2023-000763, se|solicitudes internas a través de ORFEO de la profesionales que tienen a cargo responsabilidades frente a la atencién de las PQRS, el cumplimiento de los Planes de
INFORME ! . - . . TRANSVERSALIZA . . L .
SEGUIMIENTO A LA evidenciaron las siguientes situaciones: DII’E(?CIOH de Enfoque Diferencial, los _temas CION DEL Me_joramlento definidos frente a los dos hallazgos (H-04-.VARTI_OS-2023 y H-05-DEF2023) y _Ias_ dos oportunlda.d’es de
ATENCION DE PQRS o Ausencia de soportes del requerimiento interpuesto por la(el) rela_tcmnados con el I_:’I_an Anual dg Auditorias ENFOQUE DE mejora (O-03-TPP y DEF-2023 y 0-05-VARIOS-2023) ldfentl'flcados en el Informe de seguimiento a la atencién de N
SEGUNDO Ejecucion 1114 peticionaria(o) que permita identificar la tipologia de dos (2) a_fm de que las solicitudes relacn_onfadas con GENERO Y 2023-06-30  [PQRS del segunr’Jonsemestre de 2022_, del Plan Anual de Audl_to_rla 2023. N _ Eficiente Adecuada
SEMESTRE 2022 PAA peticiones, si se dio respuesta en su totalidad y con los parametros|dichos temés se pongan en conocimiento fiel DIFERENCIAL 2. (':or_reo_ellectronlco del 28 de 'abr'll de 2023, dqnde se soll_cnta _alla Oficina de C_ontrol ]nterno, apoyo para realizar la
2023 establecidos para cuatro (4) peticiones. Por otra parte, es de|Personal asignado como Enlace M!PG, quien| 5 ARA MUJERES somall_zaqon_Plan Ar_]ual de Auditoria 2023 al equipo de la Direccion de Enfoqye I_D|ferenC|aI. o
mencionar que de conformidad con la informacidn registrada en el|es responsable de los planes de mejoramiento 3. Socializacion realizada el 11 de mayo de 2023 sobre el Plan Anual de Auditoria 2023, por parte de OCI y dirigida al
sistema Bogotd te Escucha se observo que existen documentos|Y puede realizar una verificacion previa de la personal de la Direccién de Enfoque Diferencial encargado de recibir y dar trdmite las solicitudes internas a través de
adjuntos (peticién) los cuales no fueron aportados para poder verificar|informacion a enviar. ORFEO.
la informacion. Dado lo anterior, se determina el cierre de la accion calificandola como eficiente en razon a que se cumplié en el tiempo
Ausencia de la hoja de ruta del Sistema Bogota te Escucha que establecido y adecuada, ya que la accion es consecuente con la situacion identificada.
permita identificar la trazabilidad de la peticion en el sistema.
Falta de soportes de la notificacion realizada al peticionario de una
(1) peticion.
Desorganizacion de la informaciéon que dificulta identificar la
trazabilidad de la respuesta.
Se aportaron documentos en blanco para una (1) peticién.
H-05-DEF2023
Desatencion en cuanto a la funcionalidad; solicitud de ampliacion en
el Sistema Bogota te Escucha.
De conformidad con la informacién remitida por el proceso de
Atencion 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 Bogota te Escucha, se observé
que para el segundo semestre de 2022 se realizé solicitud de En revision de las evidencias consignadas en el aplicativo LUCHA modulo de mejoramiento continuo con corte a 31 de
ampliacion de plazo de 15 requerimientos, los cuales fueron objeto de julio de 2023 se observd que el area responsable reportd la gestion llevada a cabo para solicitar y realizar una
verificacion con el nimero de radicado en el sistema y se evidenci6 socializacién al personal de la Direccion de Enfoque Diferencial encargado de las actividades relacionadas con la
que para una peti(.:i()_n (28968.42022) se utili_zt_') la -funciona"da.d de|Gestionar que se realice una socializacién al atepcjén a PQRS en aplicacion de Io§ Iineamiento.s establecid_os desdfe el Procedimiento AC-PR-2 Gestic’).nl de las
INFORME Solicitud de Ampliacion para |nf.0|rmar alh;?etlmor.la.no que, Teniendo personal de la Direccién de Enfoque| TRANSVERSALIZA pgtlcmnesl. quejas, reclamos, sugerencias y denun(_:nas (_1e .Ia ciudadanfa, por parte del proceso de Atencion a la
SEGUIMIENTO A LA en cuenta el volumen de la informacion solicitada y que estaipiferencial encargado de las actividades CION DEL Ciudadania, de lo cual se cuenta con las siguientes evidencias: ) . )
ATENCION DE PQRS ) 3 depenQen0|a requiere un tiempo adicional para aportar la |nf0rméc.|(jn relacionadas con la atencién a PQRS sobre el|  ENFOQUE DE 1. Acta. fie Reumon_ I!‘Iteﬂ:lfi a la Direccion de E_nfoque leefen_clal de fecha 24 de abril 2023 donde se define la N
SEGUNDO Ejecucion 1115 requerld_as; lo cual no cumple con alguno de los tr(?s .I‘GC]UISIIOS Procedimiento AC-PR-2 Gestion de las GENERO Y 2023-06-30 |realizacion de Ia’sc.)mallzacmn sobr.e temas conce_rnlentesalos tramltesf’QRS. _ _ ) N Eficiente Adecuada
SEMESTRE 2022 PAA estabIeC|do§'en la politlca.dg operamér? N°2 del Procedlmlento. AC- peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y| DIFERENCIAL 2. Correo electronu_:? del 28fje abrlllde 2023 enwd_ad_o dgs’de la Dn'_eccnon de Enfoque Diferencial, realizando la solicitud
2023 PR-2 Gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y|qenuncias de la ciudadania, por parte del| PARA MUJERES al proceso de atencion a la ciudadania sobre la socializacién requerida.

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 dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion del requerimiento, la respectiva
solicitud de ampliacion de informacion para que la complete o sea
aclarada la informacion en el término maximo de un (1) mes. Este
proceso se debe realizar en el sistema Bogota te escucha mediante el
evento Solicitud de Ampliacion, (subrayado fuera de texto).

proceso de Atencion a la Ciudadania.

3. Acta en formato de evidencias de reuniones internas y externas GD-FO-38 V2 de 2022, donde se evidencia la
socializacion realizada el de mayo de 2023 en concordancia con lo planteado en la presente accién de mejora.

En este sentido se observé el cumplimiento de la presente accién de mejoramiento, en concordancia con su definicién y
la programacion planteada para su ejecucion, por cuanto se determina su cierre calificandola como eficiente pues se
desarrollo dentro del tiempo establecido y adecuada.

Calificacion del
presente seguimiento




Descripcion

Calificacion del
presente seguimiento

Estado [} P L -
Avance Fue_n_te d_e, (Oportunidad de | Oportunidad Accion Proceso responsable Fecr_ma I|m_|,t e de Seguimiento Oflcma} C.O ntrol Interno Eficiente Adecuada
(%) Identificacion . . ejecucion Corte 31 de julio 2023
mejora) de mejora
0-03-AC-2022 Registro plblico de peticiones. DE acuert G aa ado
en la accion N° 1 del presente 1D 872.
En relacion con los soportes aportados por el proceso se observd pantallazo de la publicacion del Registro Pablico de
Peticiones correspondiente a la vigencia 2022, adicionalmente fue aportado correo electrénico del 02 de marzo de 2023
en el que el proceso de Atencioén a la Ciudadania realiza la solicitud de publicacion del Registro Publico de Peticiones a
la Oficina Asesora de Planeacion.
SEGUIII\I:/FIZIOEEII'IYIEA LA Registrar la evidencia de Ia actualizacién en la (IjDicI:a informacjén fue ve:ifi‘ciga Ipc;r este ((Jjespac?o_sobre lo cgnsignacljo en Iadpégina_web instli_tu_ctic:jnal c(ljentro del botéln
P ] . e e transparencia numeral 4. nforme de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
ATEI\ISCEISSN%%PQRS Reabierta 872 E:?ilcl}Zr:Ziba(:"\zI ';g;rzmereiiizg?r; p:;g I|c20 g: AZ:EUNDC AI\ODIXI\I?I,I&A 2023-04-28 info_rmaciérj enlace https://wva:sdmujer.gov.cg/!ey-de-trapsparencia-y—acceso-fa-Ia-info.rn.wacion-publica/instrumentos-de- Eficiente Adecuada
SEMESTRE 2021 PAA marzo de 2023, gestlon—d_e—lnformacmn—publ!callnf(l)rme—de—_petlf:llones—queJe_is—recIE}m(_)s—denunc!a_s—y—sol|cnudes—dfe—accz_eso—a—la—
2022 mforma_cnon., en el que se evidenci6 la publicacion del Reglstr_o Publico de Peticiones para Ia_s vigencias 2021 con fecha
de publicacién 31/12/2021 y para 2022 con fecha de publicacién 31/12/2022, en concordancia con Circular Externa No.
001 de 2011 proferida por el Consejo Asesor de Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del
Orden Nacional y Territorial.
Sin embargo es de precisar que se evidencid que la publicacién de la vigencia 2022 tiene fecha del 31 de diciembre 2022
siendo que la solicitud de publicacion se realizé el 02 de marzo de 2023, lo cual contraviene lo establecido en el numeral
2.4.2 del Anexo 2 de la Resolucion MinTIC N°1519 de 2020, que indica “Toda la informacién debe ser publicada de
manara inmadiata n_on tiamnan raal a incliuir facha da nithlicaridAn »? f(ciihraviadn filara da tavin)
0-05-AC-2022 Registro de informacion base de datos peticiones De acuerdo con la revision realizada se precisa que la accion corresponde a una reformulacion con ocasion de lo indicado
verbales y gestion. en la accién N° 1 del presente ID 874.
Por otra parte, en revision realizada los soportes registrados en el aplicativo LUCHA modulo de mejoramiento continuo
con corte a 31 de julio de 2023, el proceso responsable aporté como evidencia de su ejecucién un pantallazo del chat de
la aplicacion teams realizado el 05 de junio de 2023 realizado entre la coordinacién de atencién a la ciudadania y la
INFORME persona encargada de la configuracion de la herramienta SIMISIONAL donde se solicita la confirmacién sobre la
SEGUIMIENTO A LA Establecer en el aplicativo SIMISIONAL, en inclusion del campo “Motivo de Atencion™ para el modulo de primera atencion. Si bien desde el chat mencionado se da
ATENCION DE PQRS Reabierta 874 el médulo de primera atencién, los campOVS de ATENCION A LA 2023-06-30 !a co_n_firmacién de_ Ia} inclusion de_l campo "Motivo de Atencion”, este panta_llazo no es evidencia suficiente para N/A N/A
SEGUNDO Motivo de atencién como oblig'atorios CIUDADANIA identificar el cumplimiento de la accion planteada, esto en razén a que es necesario contar con el soporte de una muestra
SEMESTRE 2021 PAA ’ del reporte de registro de informacion de las peticiones verbales realizadas en SIMISIONAL que realmente evidencie que
2022 a partir de la solicitud efectuada por el proceso se viene llevando a cabo el registro correspondiente frente al campo
"Motivo de Atencion" y por ende se da cumplimiento a lo establecido desde el procedimiento AC-PR-2 - Gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania en su Gltima version.
Asi las cosas, se observo que a pesar de haberse identificado una accién adecuada en su definicién para subsanar la
oportunidad de mejora, no es posible evidenciar su ejecucion completa, en este sentido se mantiene abierta la accion
calificandola como vencida.
Hallazgo No. 01. H-01-AC2023 Incumplimiento en el envio de correo
electronico de seguimiento semanal
Con ocasion de la revisién de los soportes del seguimiento semanal a En virtud del seguimiento realizado y examinadas las evidencias reportadas en aplicativo LUCHA con corte a 31 de julio
INFORME las peticiones qui realiza el proceso de Atenuc’:n ala C'Ud?da”k’; Realizar una verificacién periddica mensual de 2023, se observé que el area responsable consign los soportes de fechas 28/04/2023, 25/05/2023 y 30/06/2023
SEGUIMIENTO A LA mediante correo electronico, se ewd.enlmo que en la semana del 26 a de la publicacién o cargue de evidencias que correspondientes con Iqs formatos de actas _de E\'n,dencna de Rfeunlones Interpa_s y_I?xternﬁs _formato GD-FO-_38 V2 de
ATENCION DE PORS o 30 de septiembre de 2022 no Sle realizo el envio del SEerm'eI"}? alas den cuenta del cumplimiento de las| ATENCION ALA 2022, documentos mediante los cuales se evidencio que se llevo a cabo la verificacion periédica mensual (abril, mayoy|
SEGUNDO Ejecucion 1116 pethIo_n,es que ingresaron a aa entidad en wrtug de la pol itica de actividades establecidas en el procedimiento| CIUDADANIA 2023-06-30  |junio 20'23) reIacnone_lda con la publicacion o cargue de eyldenuals dentro del_reposnor.lo institucional _de'las carpetas| Eficiente Adecuada
SEMESTRE 2022 PAA operacién 4.5 y la acthldIad N° 12 del procedimiento Gestion de |TS dentro del repositorio del proceso, mediante compartidas One Drive del proceso de Atencion a la Ciudadania. Lo anterior, en virtud del cumplimiento de los
2023 Pgtlcnoneg Qge]a§ Recl amos, Suger.er)mas y Denuncias de la acta de reunion. ' pardmetros establecidos en eI_ procedimiento de Gestlc')n de las Petlc_lones, Quejas_ Reclamos y S_ugerencnas de la
Ciudadania, mas alin cuando dicha actividad hace parte de un punto Ciudadania AC-PR-02 en versién actual, en lo concerniente a la politica de operacién 4.5 y la actividad N° 12 del
de control del procedimiento. procedimiento. Por lo anterior se determina el cierre de la accion calificandola como eficiente y adecuada.
H-02-AC2023 Inoportunidad en Ta_publicacion de Tos informes DT ACUCTUY CUT 1A TOVISTUTT TeaiTZ0ua SURTS oS TVIUTTTOTaS COMSTGITauas oI ST apTioan vy CUST 7= TUIT TUTTe @ o UT Jurmo os
mensuales y trimestrales de seguimiento a la gestién de PQRS 2023_,'se observo que desde el proceso de atencién y seg_mmlento se llevo a} cabo Ia, mejora continua del procedlml_e]nto de
Con ocasion de la revision de la pagina web institucional, se Gestion de Ias_ Pe_tluones, Qu_ejas Reclamos y §ggerenuas de'lfa Ciudadania con_cot_i!go AC-PR-02 que en su version No.
evidencié que 2 de los informes mensuales y trimestrales de 10 de! 28_([19 junio de 29?3 mcluyg en su pOlItI_CIa _de operacién No. 5 la desc;[lpcmn de las pautas_ r_elat:lonadas con la
seguimiento a la gestién de PQRS se publicaron por fuera de los coordmacn_on y elaboracion de los informes periédicos msutucngqales de gestlop de PQR’_S y e_specnﬁca lo concerniente
. : o L con los tiempos que se deben tener en cuenta para la revision y aprobacion de dicho informe por parte de la
tiempos establecidos en la politica de operacion 5.1 del Subsecretaria de Gestién Corporativa
Procedimiento Gestién de las Peticiones, Quejas Reclamos y|Establecer en el procedimiento AC-PR-02 los '
SE GUIII\I\I/IFICéEI[\rA(E ALA Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 vigente. Seggfgsaggg:egéfspgf{: g:r:;arssg:e:e;z\:;:'zz Con rellz:ci(’?n a Ia:) soclializgt’:ign Ide las mejore_ls’ re;l:zgdas sob;e el proced.i,mientto eI:l S(l; nue\_/ﬁ_ver_sié?_ tde _202?, sedqbs‘ir\ié
- que se llevé a cabo el envié de la nueva version del documento en mencién, a través de mailling institucional mediante la
ATE'\'SCE'&']'N%EOPQRS Ejecucion 1117 g)jc'i';fi"zr:r‘es gle P?)eRrigﬁm responsable e AEIEUNE():A'%'\AG;A 2023-06-30  [estrategia de la boletina el dia 28 de julio de 2023 dirigido a todo el personal de Ia Entidad, en el que se informan los|  NIA N/A
SEMESTRE 2022 PAA elaboracién y solicitud de publicacién los temas de Ias_actuallzat:|_or_1es realizadas, S|_n efr]bargo dlf:ha somallzacmn_ n_o contiene las directrices establecidas en
2023 tiempos a tener en cuenta para la revision y cuanto a los tiempos definidos para la publicacion de los informes de seguimiento a las PQRS y tampoco se observaron

aprobacion de los informes de PQRSD.

soportes de la socializacién realizada al equipo de atencion a la ciudadania encargado de la elaboracion, presentacion y
publicacion de los informes de acuerdo con las politicas de operacién establecidas al respecto en el procedimiento AC-
PR-02.

En virtud de lo anterior se mantiene abierta la accién calificindola como vencida ya que los soportes aportados no
reflejan el cumplimiento de la accién formulada en su totalidad, por cuanto se recomienda realizar el cargue de los
soportes correspondientes que den cuenta de la socializacion de los lineamientos de publicacion de los informes

soblonidan oL ' NP

CERRADA CON
OBSERVACION Y/O
RECOMENDACION




Fuente de
Identificacion

Avance
(%)

Estado
(Oportunidad de
mejora)

Id
Oportunidad
de mejora

Descripcion

Accién

Proceso responsable

Fecha limite de
ejecucion

Seguimiento Oficina Control Interno
Corte 31 de julio 2023

Eficiente

Adecuada

INFORME
SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS

SEGUNDO
SEMESTRE 2022 PAA

2023

Ejecucion

1118

H-03-TPP y PAMVV-2023 Inoportunidad en la remision de las
peticiones que ingresan por el buzén de sugerencias

De conformidad con la informacién remitida por el proceso de
Atencion 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 evidenci6 la remisién de 3 peticiones al correo electrénico
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co por 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.

Socializar al personal de las CIOM la politica
de operacion 4.3 En caso de que los
requerimientos sean ingresados a través del
canal escrito - Buzon de Sugerencias, éstos
deberan ser revisados diariamente y si hay una
PQRS, remitirla al dia habil siguiente después
de ingresada en el buzén, al correo electrénico
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co, en el
formato dispuesto para recibir Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
del procedimiento AC-PR-2 Gestion de las
Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de
la Ciudadania, e informar sobre la o las
personas encargadas de la apertura del buzén
de sugerencias.

TERRITORIALIZAC
ION DE LA
POLITICA PUBLICA

2023-05-31

De acuerdo con la verificacion realizada sobre los soportes y la ejecucion registrada en el médulo de mejoramiento
continuo del aplicativo LUCHA, para el presente seguimiento con corte 31 de julio de 2023, se evidencié que desde el
area responsable se llevé a cabo la socializacion dirigida al personal de las CIOM mediante memorando No. 3-2023-
002544 del 05 de mayo de 2023, donde se dio a conocer la politica de operacion 4.3 del procedimiento AC-PR-2 Gestion
de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania de version vigente y asimismo se recordé la
importancia de tener en cuenta cuales son las personas encargadas de la apertura del buzén de sugerencias (canal escrito)
en el marco de lo establecido por dicho procedimiento.

Asi las cosas, la presente accion se encuentra cumplida de acuerdo con la definicion de la misma y las evidencias
aportadas, por cuanto se determina su cierre calificandola como eficiente y adecuada.

Eficiente

Adecuada

INFORME
SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS

SEGUNDO
SEMESTRE 2022 PAA

2023

Ejecucion

1111

H-04-VARIOS-2023

Hallazgo No. 04 Inoportunidad en el traslado de peticiones por no
competencia a través del Sistema Bogota te Escucha: De conformidad
con la informaciéon remitida por el proceso de Atencion a la
Ciudadania mediante correo electronico del 06 de febrero de 2023, se
observé 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 Bogota te Escucha por fuera
del tiempo establecido en la politica de operacion 2 del
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos vy
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 méaximo 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 podré realizarse a través del Sistema Bogotd te Escucha,
(subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente
tabla.

0-04-GTH2023

Oportunidad de Mejora No. 04 Debilidades en la aplicacién de las
funcionalidades del Sistema Bogotd te Escucha. De la muestra
verificada se observé que a una (1) peticién (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

intarnuiactn narn nn co da enliiciAn dofinitivia Dar In antorinr la

Realizar un entrenamiento al personal
encargado de asignar las PQRS del proceso
Atencién a la Ciudadania por parte de las
dependencias, invitando como orientadores o
capacitadores a un enlace de cada proceso,
con el objetivo de dar orientaciones respecto
al ejercicio de asignacién de PQRS acorde a
las funciones establecidas por el Decreto
Distrital 423 de 2011.

ATENCION A LA
CIUDADANIA

2023-06-30

En revision llevada a cabo de la informacion y soportes consignados por el area responsable en la herramienta LUCHA
con corte a 31 de julio de 2023, se evidencio que se cuenta con la lista de asistencia correspondiente al entrenamiento
realizado el 23 de mayo de 2023 dirigido al personal encargado de asignar las PQRS del proceso Atencién a la
Ciudadania por parte de las dependencias, invitando como orientadores o capacitadores a un enlace de cada proceso, con
el objetivo de dar orientaciones respecto al ejercicio de asignacion de PQRS acorde a las funciones establecidas por el
Decreto Distrital 423 de 2011. Adicionalmente también se aporta la presentacion realizada en el marco de dicho
entrenamiento el cual contiene los criterios de respuesta y los resultados de los informes de seguimiento a las PQRS
realizados por la Direccion Distrital de Calidad de la Secretaria General en el que se exponen las observaciones
identificadas frente a peticiones que ingresaron a la SDMujer para analizar las razones que dieron lugar a las
observaciones realizadas por dicha direccion.

Asi las cosas, la presente accion se encuentra cumplida de acuerdo con la definicién de la misma, el tiempo de ejecucion
y las evidencias aportadas, por cuanto se determina su cierre.

Eficiente

Adecuada

INFORME
SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS

SEGUNDO
SEMESTRE 2022 PAA

2023

Ejecucion

1111

H-04-VARIOS-2023

Hallazgo No. 04 Inoportunidad en el traslado de peticiones por no
competencia a través del Sistema Bogota te Escucha: De conformidad
con la informaciéon remitida por el proceso de Atencion a la
Ciudadania mediante correo electrénico del 06 de febrero de 2023, se
observé 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 Bogota te Escucha por fuera
del tiempo establecido en la politica de operacion 2 del
Procedimiento Gestion 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 méximo 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 podra realizarse a través del Sistema Bogota te Escucha
(subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente
tabla.

0-04-GTH2023

Oportunidad de Mejora No. 04 Debilidades en la aplicacién de las
funcionalidades del Sistema Bogotd te Escucha. De la muestra
verificada se observd que a una (1) peticién (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

intarnuiactn norn nn co da enliiciAn dofinitiviaDar In antarinr la

Replicar los entrenamientos que realice el
proceso de Atencién a la Ciudadania con corte
30 de junio de 2023, mediante el envio de las
presentaciones empleadas por Atencién a la
Ciudadania en las capacitaciones sobre el
procedimiento AC-PR-2 y el MANUAL|
PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS de la Alcaldia Mayor, al
personal de las areas encargadas de la Gestion
de PQRS; vy realizar seguimiento mensual a
través de una matriz en Excel que permita
verificar al interior de cada proceso el
cumplimiento de los tiempos en cuanto a
traslados de PQRS

TRANSVERSALIZA
CION DEL
ENFOQUE DE
GENERO Y
DIFERENCIAL
PARA MUJERES

2023-07-31

En virtud del seguimiento realizado y examinadas las evidencias reportadas en aplicativo LUCHA con corte a 31 de julio
de 2023, por parte del &rea responsable se observd que se llevo a cabo la réplica del entrenamiento realizado por el
proceso de atencién a la ciudadania en cuanto al procedimiento interno AC-PR-2 Gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania en su ultima version y el Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas proferido desde la Alcaldia Mayor; hacia las y los profesionales y equipo de trabajo de la Direccién de
Enfoque Diferencial lo cual se dio a conocer mediante correo electronico institucional del 29 de mayo de 2023 en el que
se comparten los materiales del taller sobre gestion de PQRS en Bogota te escucha y la presentacion con las tematicas
correspondientes.

En cuanto a los archivos que evidencian el seguimiento mensual realizado al tramite de PQRS, se observo que a través de
las matrices en programa Excel construidas para los meses de abril, mayo, junio y julio de 2023 se ha realizado la labor
de verificar al interior del &rea el cumplimiento de los tiempos en cuanto a traslados de PQRS.

En este sentido, se evidencié que los documentos relacionados con el envio mediante correo electrénico del material
sobre el tramite de PQRS y las matrices de seguimiento mensual a traslados y trdmites de PQRS dan cuenta del
cumplimiento de la presente accidn, por cuanto se determina su cierre calificandola como eficiente y adecuada.

Eficiente

Adecuada

Calificacion del
presente seguimiento




Descripcion

Estado [} P L -
AV? nce Fue_n_te d_e, (Oportunidad de | Oportunidad Accion Proceso responsable Fecr_ma I|m_|,t e de Seguimiento Oflcma} C.O ntrol Interno Eficiente Adecuada
(%) Identificacion e onrio ejecucion Corte 31 de julio 2023
H-04-VARIOS-2023
Hallazgo No. 04 Inoportunidad en el traslado de peticiones por no
competencia a través del Sistema Bogota te Escucha: De conformidad
con la informaciéon remitida por el proceso de Atencion a la
Ciudadania mediante correo electrénico del 06 de febrero de 2023, se
observé que para el segundo semestre de 2022 se realizaron 357
traslados de requerimientos que no eran competencia de la SDMujer, En virtud del seguimiento realizado y examinadas las evidencias reportadas en aplicativo LUCHA modulo de
de los cuales 10 requerimientos se trasladaron a otras entidades|Replicar los entrenamientos que realice el mejoramiento continuo con corte a 31 de julio de 2023, por parte del area responsable se observo que se llevé a cabo la
distritales a través del Sistema Distrital Bogota te Escucha por fuera|nroceso de Atencién a la Ciudadanfa con corte réplica del entrenamiento realizado por el proceso de atencion a la ciudadania en cuanto al procedimiento interno AC-PR]
del tiempo establecido en la politica de operacion 2 del|3g ge junio de 2023, mediante el envio de las 2 Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania en su Gltima version y el
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos Y|presentaciones empleadas por Atencién a la Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas proferido desde la Alcaldia Mayor; hacia las y los profesionales v
INFORME Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 que al respecto sefialal cjygadania en las capacitaciones sobre el equipo de trabajo de la Direccion de Derechos y Disefio de Politicas lo cual se dio a conocer mediante correo electrénico
SEGUIMIENTO A LA Cuando se reciban requerimientos que no sean de la competencia de| procedimiento AC-PR-2 y el MANUAL institucional del 31 de julio de 2023 en el que se comparten los materiales del taller sobre gestion de PQRS en Bogota te
ATENCION DE PQRS N la SDMujer, el plazo méximo para realizar el respectivo Traslado porlpaARA LA GESTION DE PETICIONES| CoolIONDE escucha y la presentacion con las tematicas correspondientes. .
70% SEGUNDO Ejecucion 1111 Competencia es de cinco (5) dias habiles. En caso de que la entidad|cjypADANAS de la Alcaldia Mayor, al POLITICAS 2023-07-31 Eficiente Adecuada
SEMESTRE 2022 PAA competente de dar respuesta corresponda a otra entidad distrital, el|nersonal de las éreas encargadas de la Gestion PUBLICAS En cuanto a los archivos que evidencian el seguimiento mensual realizado al tramite de PQRS, se observo que a través de
2023 traslado podra realizarse a través del Sistema Bogota te Escucha|ge pQRs: y realizar seguimiento mensual a las matrices en programa Excel construidas para los meses de abril, mayo, junio y julio de 2023 se ha realizado la labor
(subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente|ay¢s de una matriz en Excel que permita de verificar al interior del area el cumplimiento de los tiempos en cuanto a traslados de PQRS.
tabla. verificar al interior de cada proceso el
cumplimiento de los tiempos en cuanto a En este sentido, se evidencié que los documentos relacionados con el envio mediante correo electrénico del material
0'04'GTH2023 i . L traslados de PQRS sobre el tramite de PQRS y las matrices de seguimiento mensual a traslados y tramites de PQRS dan cuenta del
Oportunidad de Mejora No. 04 Debilidades en la aplicacién de las cumplimiento de la presente accion, por cuanto se determina su cierre calificandola como eficiente y adecuada.
funcionalidades del Sistema Bogotd te Escucha. De la muestra
verificada se observd 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
intarniiactn naorn nn co da enhiiciAn dofinitivia Dar In antoriar la
H-04-VARIOS-2023
Hallazgo No. 04 Inoportunidad en el traslado de peticiones por no
competencia a través del Sistema Bogota te Escucha: De conformidad En revision de los soportes consignados por el area responsable dentro del aplicativo LUCHA modulo de mejoramiento
con la informacién remitida por el proceso de Atencién a la continuo se observé que las evidencias presentadas con corte a 31 de julio de 2023, corresponden a los siguientes
Ciudadania mediante correo electrénico del 06 de febrero de 2023, se documentos:
observé que para el segundo semestre de 2022 se realizaron 357 1. Actas de Evidencia de Reuniones Internas y Externas formato GD-FO-38 V2 de 2022 de fechas 16.05.2023, 14.06.23 y|
traslados de requerimientos gue no eran competencia de la SDMuijer, 12.07.23 las cuales tienen por objetivo dar a conocer las fechas de vencimiento de traslados de PQRS a las personas
de los cuales 10 requerimientos se trasladaron a otras entidades Replicar los entrenamientos que realice el encargadas de dgse_irrol_lar'el tr.émite correspon_di(_ente al interior de la Direccion del SIDICU. ) 5
distritales a través del Sistema Distrital Bogota te Escucha por fuera proceso de Atenci6n a la Ciudadania con corte 2. Correo electronlgo institucional del 05 de !gllo de 2023 en .el que se comp_arten los materiales del ta}IIer sobre gerzstlhon
del tiempo establecido en la politica de operacion 2 del|sy ge junio de 2023, mediante el envio de las de PQRS en I_Bogota te _escucha y la presentacién con I_a§ tematlcgs corre§pond|entes, con lo cual_ se IIevo.a cabo la réplica
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos | presentaciones emplyeadas por Atencién a la del e_r]trenamlento_ r_eallzado por el proceso de atencn_)n ala cmda}danla en (_:uanto a}l proced]ln?lento |n.tfarno AC-PR-2
INFORME Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 que al respecto sefiala|ciygadania en las capacitaciones sobre el Gestion de Igs: Petlcmm'es: Quejas_, Reclamos, Suggrenuas y Denuncna§de la Cluda.djcln_la ensu Gltima version ye_l Manual
SEGUIMIENTO A LA Cuando se reciban requerimientos que no sean de la competencia de procedimiento AC-PR-2 y el MANUAL| GESTION DEL para la Gestlon_ de Petlc!ones_ Flludadanas proferido desde la Alcaldia Mayor; dirigido hacia las y los profesionales y|
ATENCION DE PQRS o la SDMujer, el plazo méaximo para realizar el respectivo Traslado porfpaRA A GESTION DE PETICIONES SISTEMA equipo de trabajo de la Direccion de SIDICU.
SEGUNDO Ejecucion 1111 |Competencia es de cinco (5) dias habiles. En caso de que la entidad|cjUDADANAS de la Alcaldia Mayor, al| DISTRITAL DE 20230731 ) T y o . ) NIA NIA
SEMESTRE 2022 PAA competente de dar respuesta corresponda a otra entidad distrital, el personal de las areas encargadas de la Gestion CUIDADO Sin emba.rgo no se evidencio Ia'ejecuc!o'n de la accion planteada en cuanto a Reall_za_r seguimiento _mensual a través de
2023 traslado podra realizarse a través del Sistema Bogota te Escuchalye PORS: y realizar seguimiento mensual a una matriz en Excel que permita verificar al interior de cada proceso el cumplimiento de los tiempos en cuanto a

(subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente
tabla.

0-04-GTH2023

Oportunidad de Mejora No. 04 Debilidades en la aplicacién de las
funcionalidades del Sistema Bogotd te Escucha. De la muestra
verificada se observd 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 trdmite que se va a adelantar frente al requerimiento

intarnuiactn norn nn co da enliiciAn dofinitivia Dar In antarinr la

través de una matriz en Excel que permita
verificar al interior de cada proceso el
cumplimiento de los tiempos en cuanto a
traslados de PQRS.

traslados de PQRS", esto dado que no se aporté en el aplicativo LUCHA el soportes de la matriz Excel que indica la
accion que se deberia utilizar para realizar el seguimiento correspondiente y segun el periodo de ejecucion seria para los
meses de abril, mayo, junio y julio de 2023.

Asi las cosas, se observo que a pesar de haberse identificado una accién adecuada en su definicion para subsanar la
oportunidad de mejora, no es posible evidenciar su ejecucion completa y por ende tampoco se cumpli6 dentro del tiempo
establecido para su ejecucion a julio 31 de 2023 por cuanto el porcentaje de avance establecido no corresponde de
acuerdo con las evidencias aportadas, razén por la que se mantiene abierta la accién calificandola como vencida y se
recomienda a la dependencia responsable de la ejecucion de la presente accién de mejora, completar los soportes de
acuerdo con la definicion de la accion planteada teniendo en cuenta la fecha de finalizacion.

Calificacion del
presente seguimiento




Descripcion

Estado [} P L -
Avance Fue_n_te d_e, (Oportunidad de | Oportunidad Accion Proceso responsable Fecr_ma I|m_|,t e de Seguimiento Oflcma} C_o ntrol Interno Eficiente Adecuada
(%) Identificacion . . ejecucion Corte 31 de julio 2023
mejora) de mejora
H-04-VARIOS-2023
Hallazgo No. 04 Inoportunidad en el traslado de peticiones por no
competencia a través del Sistema Bogotd te Escucha: De conformidad En virtud del seguimiento realizado y examinadas las evidencias reportadas en aplicativo LUCHA modulo de
con la informacién remitida por el proceso de Atencion a la mejoramiento continuo con corte a 31 de julio de 2023, por parte del area responsable se observé que se consignaron los
Ciudadania mediante correo electrénico del 06 de febrero de 2023, se siguientes documentos:
observé que para el segundo semestre de 2022 se realizaron 357 1. Correo electrénico del 13.06.23 dirigido al proceso de atencion a la ciudadania con el fin de solicitar una capacitacion
traslados de requerimientos que no eran competencia de la SDMujer, sobre la aplicacion de los lineamientos dados desde el procedimiento interno AC-PR-2 Gestién de las Peticiones,
de los cuales 10 requerimientos se trasladaron a otras entidades|Replicar los entrenamientos que realice el Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania en su Gltima version y el Manual para la Gestion de
distritales a través del Sistema Distrital Bogota te Escucha por fuera|nroceso de Atencién a la Ciudadanfa con corte Peticiones Ciudadanas proferido desde la Alcaldia Mayor.
del tiempo establecido en la politica de operacion 2 del|3g ge junio de 2023, mediante el envio de las 2. Lista de asistencia de la capacitacion realizada por parte de los responsables del proceso de atencién a la ciudadania
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos Y|presentaciones empleadas por Atencién a la sobre el procedimiento interno AC-PR-2 Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
INFORME Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 que al respecto sefialal cjygadania en las capacitaciones sobre el Ciudadania en su tltima version y el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas proferido desde la Alcaldia Mayor
SEGUIMIENTO A LA Cuando se reciban requerimientos que no sean de la competencia de|procedimiento AC-PR-2 y el MANUAL| PROMOCION DEL y dirigida al equipo de la Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades.
2505 | ATENCION DE PQRS Eiecucion 111 la SDMujer, el plazo maximo para realizar el respectivo Traslado porlpaARs LA GESTION DE PETICIONES| ACCESO A LA 2023.07.31 |3 E! seguimiento mensual realizado al tramite de PQRS mediante las matrices en programa Excel construidas para los| L. . Adecuada
SEGUNDO ! Competencia es de cinco (5) dias habiles. En caso de que la entidad| cjupaDANAS de la Alcaldia Mayor, al| JUSTICIA PARA meses de abril, mayo, junio y julio de 2023 donde se observé que se ha realizado la labor de verificar al interior del area
SEMESTRE 2022 PAA competente de dar respuesta corresponda a otra entidad distrital, l|nersonal de las areas encargadas de la Gestion|  LAS MUJERES el cumplimiento de los tiempos en cuanto a traslados de PQRS.
2023 traslado podra realizarse a través del Sistema Bogota te Escucha|ge pQRs: y realizar seguimiento mensual a 4. Control al tramite de traslados de PQRS mediante app WhatsApp desde donde se generan alertas.
(subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente|ay¢s de una matriz en Excel que permita 5. Lista de Asistencia de reunion del dia 05 de mayo de 2023, realizada con el fin de verificar el estado de la accion de
tabla. verificar al interior de cada proceso el mejora planteada.
cumplimiento de los tiempos en cuanto a 6. Pantallazo de seguimiento realizado a través de WhatsApp en el que se envia relacién de los radicados de la
0'04'GTH2023 i o L traslados de PQRS dependencias que se encuentran pendientes por gestionar.
Oportunidad de Mejora No. 04 Debilidades en la aplicacién de las
funcionalidades del Sistema Bogoté te Escucha. De la muestra De acuerdo con lo anterior se reporta que se dio cumplimiento a la presente accién en el marco de la definicién de la
verificada se observo que a una (1) peticion (radicado Bogota te misma y el periodo de tiempo programado para su ejecucion, por cuanto se determina su cierre calificandolo como
Escucha 2564892022) se dio una respuesta definitiva y se dio cierre eficiente y adecuada.
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
intarniiactn _norn nn co da ealiinidn dofinitivia_Dar ln antariar la
H-04-VARIOS-2023
Hallazgo No. 04 Inoportunidad en el traslado de peticiones por no
competencia a través del Sistema Bogota te Escucha: De conformidad
con la informacién remitida por el proceso de Atencién a la
Ciudadania mediante correo electrénico 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|Replicar los entrenamientos que realice el De conformidad con la revisién efectuada al aplicativo LUCHA con corte a 31 de julio de 2023, se evidencio que la
distritales a través del Sistema D'Str'ta|,$°9°ta te Escucr.]zil por fueralyroceso de Atencién a la Ciudadania con corte Direccién de Talento Humano aporté soportes que no permiten evidenciar la ejecucién de la accién planteada. Lo
del tiempo establecido en la politica de operacion 2 del|3g ge junio de 2023, mediante el envio de las anterior teniendo en cuenta que no se consignaron soportes relacionados con la socializacién de los entrenamientos
Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos Y|presentaciones empleadas por Atencién a la realizados por el proceso de Atencién a la Ciudadania con corte 30 de junio de 2023 sobre el procedimiento AC-PR-2 y/
INFORME Sugerencias de la Ciudadania AC-PR-02 que al respecto sefiala|ciygadania en las capacitaciones sobre el el MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS de la Alcaldia Mayor y tampoco se evidencia la
SEGUIMIENTO A LA Cuando se reciban requerimientos que no sean de la competencia de|yrocedimiento AC-PR-2 y el MANUAL realizacion del seguimiento mensual a través de una matriz en Excel que permita verificar al interior de cada proceso el
ATENCION DE PQRS N la SDMuijer, el plazo méximo para realizar el respectivo Traslado por|paRA LA GESTION DE PETICIONES GESTION cumplimiento de los tiempos en cuanto a traslados de PQRS.
SEGUNDO Ejecucion 1111 Competencia es de cinco (5) dias habiles. En caso de que la entidad|cjypADANAS de la Alcaldia Mayor, al TALENTO 2023-07-31 N/A N/A
SEMESTRE 2022 PAA competente de dar respuesta corresponda a otra entidad distrital, el| personal de las areas encargadas de la Gestion HUMANO Asi las cosas, se observo que a pesar de haberse identificado una accion adecuada en su definicion para subsanar la
2023 traslado podra realizarse a través del Sistema Bogota te Escucha|ye pQRs; y realizar seguimiento mensual a oportunidad de mejora, no es posible evidenciar su ejecucién completa y por ende tampoco se cumplié dentro del tiempo

(subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente
tabla.

0-04-GTH2023

Oportunidad de Mejora No. 04 Debilidades en la aplicacién de las
funcionalidades del Sistema Bogotd te Escucha. De la muestra
verificada se observd 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 trdmite que se va a adelantar frente al requerimiento

intarnuiactn norn nn co da enliiciAn dofinitivia Dar In antarinr la

través de una matriz en Excel que permita
verificar al interior de cada proceso el
cumplimiento de los tiempos en cuanto a
traslados de PQRS

establecido para su ejecucion a julio 31 de 2023 por cuanto el porcentaje de avance establecido no corresponde de
acuerdo con las evidencias aportadas, razén por la que se mantiene abierta la accion calificandola como vencida y se
recomienda a la dependencia responsable de la ejecucion de la presente accion de mejora, completar los soportes de
acuerdo con la definicion de la accion planteada teniendo en cuenta la fecha de finalizacion.

Calificacion del
presente seguimiento




Avance
(%)

40%

Descripcion

Calificacion del
presente seguimiento

ABIERTA

Estado [} P L -
Fue_n_te d_e, (Oportunidad de | Oportunidad Accion Proceso responsable Fecr_ma I|m_|,t e de Seguimiento Oflcma} C_o ntrol Interno Eficiente Adecuada
Identificacion e onrio ejecucion Corte 31 de julio 2023
H-06-GD2023
Desatencion a las condiciones (respuesta de fondo) de las respuestas
de las PQRS
Como resultado de la revision de la muestra seleccionada, se observo
que cuatro (4) peticiones (radicados Bogota 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, . L _— - . .
INFORME indistintamente del nivel académico del ciudadano éste pueda De c'onfodrmldad Icon (;alre:jnsmn.efectyadta al atpllcatlvo L%CHA con cortle; al31 debjulllozged2023 Soct:rez(l)z;ssewdencms
comprender facilmente lo resuelto por la entidad que esta emitiendo|Realizar una mesa de trabajo conjunta con el consignadas en el modulo de mejoramiento continuo, se evidencio que se llevo a cabo el 25 de mayo de 2023, una mesa
SEGUIMIENTO A LA la respuesta, y de la otra, el conocimiento expresado en los anteriores|Proceso de Atencién a la Ciudadanfa para de trabajo conjunta entre la Oficina de Control Interno Disciplinario y el Proceso de Atencién a la Ciudadania con el fin
ATENCION DE PQRS Ejecucion 1119 términos, es decir de las acciones a seguir por parte de la Entidad, asi|plantear alternativas que permitan establecer GESTION 2023-05-31 de |dent|f_|(?ar y plantear alterngtlvas que permnan_estab_lgcer un modelo de respuesta a quejas que pueda ser de mayor Eficiente Adecuada
SEGUNDO como de la continui L . DISCIPLINARIA comprension para la o el quejoso, lo cual se evidencié mediante el Acta correspondiente registrada en formato de
inuidad o no del seguimiento del caso por parte del{un modelo de respuesta a quejas que pueda ser - A - - . i
SEMESTRE 2022 PAA L - . . S . evidencias de reuniones internas y externas GD-FO-38 V2 de 2022. De esta forma se observo que la presente accion se
peticionario y las razones pormenorizadas y sustentadas de dicha|de mayor comprension para la o el quejoso. . o - ) . -
2023 decision (consecuencia y claridad)? , lo anterior con fundamento, en encuentra cumplida de acuerdo con la definicién de la misma y las evidencias aportadas. Por cuanto se determina el
que en las respuestas en mencion se ihforma el acuse de recibido d'e la cierre de la accion calificandola como eficiente pues de desarrollo dentro del tiempo establecido y adecuada.
peticion, la asignacion del expediente disciplinario y que se encuentra
en proceso de ser evaluada sin mas informacion, y se da cierre a la
peticién en el sistema Bogotd Te Escucha, dejando con un cierto
margen de incertidumbre a la peticionaria(0) por no contar la
respuesta con las condiciones anteriormente mencionadas.
H-08-TPP2023 Inconsistencia en la respuesta emitida a peticion
En verificacion de la trazabilidad a la peticién con radicado Bogota te
Escucha 3588792022, se observo que la respuesta a la solicitud De conformidad con la revision efectuada al aplicativo LUCHA con corte a 31 de julio de 2023 sobre los diferentes
realizada por la(el) peticionaria() no atiende ni resuelve las soportes registrados en virtud de la ejecucion de la presente accion, se evidencié que con el liderazgo de la Direccién de
pretensiones requeridas, desconociendo los criterios de precision y, Reslizar iomada de capacitacién con el Territorializacion de Derechos y Participacion se Ilevaron a cabo dos (2) jornadas de capacitacion sobre la normatividad,
INFORME congruencia, la cual debe contener toda respuesta de fondo. ersonal eJncar ado de responder derechos de criterios de contestacion y manejo de la herramienta ORFEO para la respuesta de los mismos, las cuales se realizaron el
SEGUIMIENTO A LA pers " 9 - P Lo 19 de julio de 2023 dirigida al rol con las(os) Auxiliares Administrativas(os) y el dia 07 de julio de 2023 se realiz6 la
peticion en la Direccién de Territorializacion| TERRITORIALIZAC S X . . . .
ATENCION DE PQRS . . D capacitacion al rol de abogadas (0s) y fueron evidenciadas mediante los documentos nombrados actas de Evidencia de
Ejecucion 1120 de Derechos y Participacion sobre la ION DE LA 2023-08-31 ; N/A N/A
SEGUNDO s - - Reuniones Internas y Externas formato GD-FO-38 V2 de 2022.
SEMESTRE 2022 PAA normatividad, criterios de contestacion y|POLITICA PUBLICA
manejo de la herramienta ORFEO para la . L . .
2023 . Al respecto, se observo que la presente accion se encuentra en ejecucion con un avance del 40% y se espera que se de
respuesta de los mismos. - . X I < A
cumplimiento a la misma teniendo en cuenta la programacién formulada por el area responsable que finaliza el 31 de
agosto de 2023. Por lo que se recomienda culminar las jornadas de capacitacion dirigidas a los roles que aun no se han
cubierto para la atencién en CIOM dentro de los tiempos establecidos.
H-09-TPP2023
Desatencion en el registro de peticiones verbales en el SIMISIONAL
Se observo 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 | En revision realizada sobre los soportes registrados en el aplicativo LUCHA modulo de mejoramiento continuo con corte
170) no contienen descripcion de la peticion o requerimiento (motivo a 31 de julio de 2023, se evidencié que la causa de la presente accion de mejora ya habia sido identificada en
de atencion u observaciones generales), informacion que seguimientos anteriores por lo cual también se cuenta con el plan de mejora ID 874 en virtud de los resultados del
adicionalmente fue verificada en el SIMISIONAL como se puede Informe de Seguimiento a la Atencion de las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos - Segundo Semestre 2022, es
observar en la imagen 3. decir que se han identificado dos acciones de mejora con el fin de subsanar la desatencion del registro de informaci6n de
Lo anterior desatendiendo las disposiciones establecidas en el peticiones verbales. En este sentido se observo que el proceso responsable aporté como evidencia de su ejecucién un
INFORME numeral 4.1 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de pantallazo del chat de la aplicacién teams realizado el 05 de junio de 2023 realizado entre la coordinacion de atencion a
SEGUIMIENTO A LA !a SQCretéria Ger]eral de la Alcaldia Mayor. que al respecto indica la|ggtaplecer en el aplicativo SIMISIONAL, en la c!udadz?u'ua y la persona ’encargada de" la f:onflguracmr?'df la herramienta SIMISIONAL _dlon.de se sollc!ta}'la
ATENCION DE PQRS . L informacion minima requerida para las peticiones verbales dentro de . . i ATENCION A LA confirmacién sobre la inclusién del campo "Motivo de Atencién™ para el modulo de primera atenciébido de la peticién,
Ejecucion 1121 - e el médulo de primera atencién, los campos de 2023-06-30 . it . Lo S i N/A N/A
SEGUNDO la que se encuentra Objeto de la Peticion. Motivo de atencién como oblicatorios CIUDADANIA la asignacion del expediente disciplinario y que se encuentra en proceso de ser evaluada sin mas informacion, y se da
SEMESTRE 2022 PAA g ' cierre a la peticion en el sistema Bogota Te Escucha, dejando con un cierto margen de incertidumbre a la peticionaria(o)
2023 por no contar la respuesta con las condiciones anteriormente mencionadas. lanteada teniendo en cuenta la fecha de

finalizacion.l 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 trdmite que se va a adelantar frente al requerimiento interpuesto, pero
no se da solucion 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 atencién a la peticion, sin quedar su registro en el sistema. Al respecto, y en
aras de cumplir con las disposiciones normativas en cu




Avance
(%)

Descripcion

Estado [s] P L -
Fue_n_te d_e, (Oportunidad de | Oportunidad Accion Proceso responsable Fecr_ma ||m_|,t e de Seguimiento Oflcma} C_o ntrol Interno Eficiente Adecuada
Identificacion . . ejecucion Corte 31 de julio 2023
mejora) de mejora
0-01-AC2023
Registro del radicado de entrada (ORFEO) vy clasificacion
de tipologia en el Sistema Bogota te Escucha
En revision de la base de datos d_el Sistema B_ogotg :te Espugha e.n lo De acuerdo con la revision realizada sobre las evidencias consignadas en el aplicativo LUCHA con corte a 31 de julio de
remmni“ con la muestra sglgccmnada,_s_e evidencid lo siguiente: 2023, se observo que desde el proceso de atencion y seguimiento se llevé a cabo la mejora continua del procedimiento de
INFORME Felgigtariiﬁs F()?)?) fu?i:i;inizing;OgesEn\:?dr;fc;cijdrzzeé?:rz di fi?:lijeencfil:;rg: N Gestion de Ias_, Pgticiones, Ql_Jejas Reclamos y’S_ugerencias d(_ella Ciudadania conlcédigo AC_—PR—O_Z que en su _versién No.
SEGUIMIENTO A LA el registro de informacién en el Sistem’a Bogota te Escucha en Documeptar en el pfocedlmlento AC-P_R-2 en 10 del 28 de junio t_ie _2023 ||_1c|uye en su polltlca_de opel:auon l_\lo. 4.2 Iog parametros y Ilneamlentc_J§ relacionados con
ATENCION DE PQRS ) 5 relacion con la ausencia del radicado de entrada (ORFEO), en el Ias.a<':t|V|dades relacmnafias con el registro de ATENCION A LA qug para 'Ios requerimientos interpuestos por la .clludadanlg medla’nte los dlferentes 'can.ales de atencwr?lde la SD'N'Iujer, N
SEGUNDO Ejecucion 1122 campo destinado para ello. la ausencia del radicado de éntra da p_etncnopes en Bo.gota te escucha1 el CIUDADANIA 2023-06-30 seran registrados pot parte del proceso de_ Atencion a Ia_gudadama enel S|stemt_=1 Dls_tr_|tal para I'a Ges,tlon de Petlc_lones Eficiente Adecuada
SEMESTRE 2022 PAA (ORFEO), en el campo destir;ado paraello lineamiento de lnglulr e_l numgro de radicado Cludadapas - Bogota te gscucha y”en el sistema de gest_lon dOCL_lr,nentaI — Orfeo, ldentlflcand'o asf el ndmero G!e ra'dllcado
2023 ' ’ ORFEO y el cambio de tipologia. que arroja e_l sistema de mformt_:lcnon de correspondencia y gesnon_docum_ental ORFEQ y asimismo Ia_|dent|f|ca0|0|_1 del
cambio de tipologia de las peticiones para los casos en que esto aplique. bido de la peticion, la asignacion del expediente
disciplinario y que se encuentra en proceso de ser evaluada sin més informacién, y se da cierre a la peticion en el sistema
Bogoté Te Escucha, dejando con un
0-02-VARIOS-2023 Registro de informacion en el Sistema Bogota te
Escucha
El 12.3% (8) de la muestra de peticiones verificadas (65), presentan
deficiencias en e_I’ registro de qurmacmn en el Slsterpa Bogota te En revision realizada sobre la informacion y soportes consignados por el area responsable en la herramienta LUCHA con
Escucha en relacion con la ausencia .dEI radicado de salida (OREEO) corte a 31 de julio de 2023, se evidencio que se cuenta con la lista de asistencia y la presentacion realizada,
y por ?nde la fecha en el ce_lr)1po destinado para ello (ver tabla N ,1,1)’ correspondiente a la socializacion llevada a cabo el 28 de junio de 2023 dirigido al personal encargado sobre el cierre de
mas aln cuando se evidenci6 que se cuenta con el memorando oficial peticiones en Bogoté te escucha, con el objetivo de dar orientaciones y recordar los lineamientos para dar cierre a los
(IjDeer‘IeZ's)upe:ttie::.iones registradas por las funcionarias de la Entidad se diferentes tipos de peticion.
evidenci6 que (11) peticiones (2418012022, 2564892022,|Realizar socializacion especifica al personal E:[;a(;:::c:):r:te‘;’: se brinda por parte del proceso responsable de la accién, los soportes relacionados con las siguientes
INFORME 2715112022, 2863262022, 2876782022, 3069872022, 3083152022, respon'sable sobre el cierre de peticiones en 1. Capacitacion realizada en cuanto a las tematicas relacionadas con los aspectos a tener en cuenta para brindar claridad
SEGUIMIENTO A LA 321822202_2’ _3,536722022‘ 362681292_2’ 46?5822922) no son claras gogﬁta te escucha. itaci6 ifi I en la descripcion del asunto de las PQRS que ingresan a la SDMujer, la cual se desarrollo el 09 de mayo de 2023 y fue
ATENCION DE PQRS Eiecucion 1123 Ien Ia: desc_n_pcmn_ del asunto o que dificulta identificar la solicitud de fu?i;éi;riiza dte:apAatc;neglgnn :s?:mclicue:iaZan?Z ATENCION A LA 9023-06-30 dirigida al equipo de trabajo del proceso de Atencién a la Ciudadania encargado del registro de peticiones en el sistema Eficiente Adecuada
SEGUNDO d a (el) peticionaria (0). bre la claridad en la descrincion del " CIUDADANIA Bogota te escucha. Se aporta acta de reunién en formato Evidencia de reuniones Internas y Externas formato GD-FO-38
SEMESTRE 2022 PAA 32 Iraes ;eiizir:)naes ?:gigtraeclsacg Igcc)lroll SZc?:;Jal:ig V2 de 2022 y lista de asistencia correspondiente.
2023 de la Mujer en el aplicativo Bogotd te 2. Ca_pac_itacién realizada en cuanto_a_las tematicas relac_ionadas con la revisi_én y sensibilizacion sopre la claridad en la
escucha descripcion del asunto de las peticiones que son radicadas en la ventanilla de correspondencia por parte de las
' colaboradoras del proceso de Gestion Documental, la cual se desarrollo el 11 de mayo de 2023 y se cuenta con el soporte
correspondiente al acta de reunion en formato Evidencia de reuniones Internas y Externas formato GD-FO-38 V2 de 2022
y lista de asistencia.
En este sentido, se observé que la presente accion se encuentra cumplida de acuerdo con la definicion de la misma, el
tiempo de ejecucion y las evidencias aportadas por cuanto se determina su cierre calificandola como eficiente y
adecuada.
0-13-AC2023
Entrega de informacion con errores
En desarrollo del presente ejercicio auditor y con ocasién de la réplica
emitida por los procesos frente a los hallazgos y oportunidades de
mejora identificados, se evidencié que la informacion reportada por el
proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo electrénico del
06 de febrero de 2023 present6 errores en cuanto a la fecha de ingreso
gzr:Z:pI:r?duiZnan:;e:;cc)zaadLaiﬁztrledsidé: Zlq;iit:ez:n;ng)c:g]oi??: ézgl?é:\a;d; Efecfuada la revisién_per_tinente a los soportes brinda_dos por el 4rea _y/o proceso res.ponsgple dentro de la inforrp'acién
INFORME no a la SDMujer como fue solicitada por este despacho en atencion a consngr]ada en el aplicativo LUCHA rTl’odqu de_ mejora}mlento c_or]tlnuo para la ejecucion de la presente accion, se
o R L . . observo que desde el proceso de atencion a la ciudadania se realizé el cargue de la matriz de reporte de traslados de
SEGUIMIENTO A LA la solicitud de informacion con radicado N°3-2023000823 en el que|Realizar el r_eporte de traslados de PQRS del PORS del mes de abril de 2023 en el que se puede visualizar en la columna AQ el campo Fecha radicado de entrada de
ATENCION DE PQRS Ejecucion 1124 S€ requino entre ofros: Informar si en el segundo _semestre .20?2 se|mes Qe abril de 2023 en el que € puedal - ATENCION A LA 2023-05-31 |las peticiones que ingresaron a la SDMujer; lo cual fue posible evidenciar mediante la matriz en archivo Excel nombrada| Eficiente Adecuada
SEGUNDO realizaron traslados por no competencia a otras entidades (Distritales|visualizar el campo de Fecha radicado de| CIUDADANIA "Reporte_de_traslados_de_PQRS_SDMujer_(abril_2023) xIsx".
SEMESTRE 2022 PAA 0 Nacmn_ales.) ('."). . < entrada De acuerdo con lo anterior se re;;orta que se dio Eumplimiento a la presente accion en el marco de la definicion de la
2023 Lo anterior, incidié en que los calculos efectuados por este despacho

en cuanto al tiempo maximo para realizar el traslado, presentara
cifras y dependencias que no correspondian.

misma, en cuanto al registro del reporte para le mes de abril de 2023 de peticiones que por su asunto y contenido fueron
trasladadas por competencia a nivel externo, por cuanto se determina su cierre.

Calificacion del
presente seguimiento




ANEXO 2. EVALUACION EFECTIVIDAD POSTERIOR AL CIERRE

S Id Oportunidad de Fecha limite de (Gl CEEES E
Avance (%) | (Oportunidad Fuente de Identificacion port. Descripcion Accion Proceso responsable - - Comentarios OCI - Evaluacion Efectividad cierre - eficacia
. mejora ejecucion L
de mejora) (efectividad)
Actualizar el Procedimiento AC-PR-2 | Mediante revision realizada sobre el contenido de la pagina web institucional, botén de transparencia, se evidenci6 la|
Gestion de las Peticiones, Quejas, aplicacion del procedimiento AC-PR-2 - Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
INFORME SEGUIMIENTO A . Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania versién 9 de 2022, ya que se vienen publicando en la opcion de Notificacién por Aviso en el enlace:
0-04-AC-2022 Contenido de la| .. p D . . . X . R . L e
Cerrada LA ATENCION DE PQRS 873 informacion publicada en pagina web Ciudadania (versién 7) incluyendo ATENCION A LA 2022-06-30 https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/tramites-y-servicios/notificacion-
SEGUNDO SEMESTRE 2021 P Pag ' lineamientos para la publicacion de CIUDADANIA por-aviso; las diferentes respuestas y anuncios de solicitudes anénimas en concordancia con lo establecido desde el
PAA 2022 respuestas a PQRS andénimas o que no articulo 69 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011). En
hayan podido ser entregadas a la/el virtud de la aplicacién adecuada del procedimiento mencionado, se evidencié que la accién ejecutada fue efectiva y se
peticionaria/o. continua aplicando de acuerdo con los pardmetros establecidos.
Si bien se ejecutd la accion propuesta por el proceso responsable, para mitigar la causa de la Oportunidad de Mejora
INFORME SEGUIMIENTO A Socializar y coordinar la capacitacion No. 6 resultado del INFORME SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2021 PAA
0-06-AC-2022 Atencién de peticiones|en el uso del médulo de atencién de 2022, se observé que con ocasion de la actualizacion de la herramienta virtual de SIMISIONAL vy la transicion que se| SE EVALUARA EN EL
LA ATENCION DE PQRS . K . L ATENCION A LA . . . L. . . . . . . <
Cerrada 875 verbales en CIOM y Casa de Todas. primer nivel dispuesto en el aplicativo 2022-06-30  [viene desarrollando para poner en funcionamiento la versién 2.0 de dicho aplicativo, no es posible evidenciar como se PROXIMO
SEGUNDO SEMESTRE 2021 Lo - CIUDADANIA - o . Iy - - . L - L
PAA 2022 Simisional a las dependencias de la| viene utilizando el mddulo de atencién de primer nivel dispuesto en relacion con la atencion a peticiones verbales que SEGUIMIENTO
SDMujer. se realizan en CIOM y casa de todas, razén por la que la presente accion de mejora se evaluara en el préximo
seguimiento.
. . Para la evaluacion de la efectividad de la presente accion se realizd con base en la verificacion de la muestra
Actualizar el Procedimiento AC-PR- - S - A o .
L . seleccionada para la elaboracion del informe, observando que en una (1) peticidon an6nima (radicado 1077422023) no
H-01-AC-2022 Desatencion de los|02 a su version 9, aclarando que las o o NI mp o . ;
INFORME DE SEGUIMIENTO lineamientos establecidos en cuanto a lalrespuestas de  peticiones andnimas se realiz6 la publicacién de la respuesta en la seccién “"Notificacion por aviso" de acuerdo con los lineamientos
Cerrada ATENCION DE PETICIONES, 959 ublicacién de respuestas a peticiones det?en ublicarge en la  seccion ATENCION A LA 2022-11-30 establecidos en la politica de operacion N° 3 del procedimiento AC-PR-02 Gestién de las Peticiones, Quejas,
QUEJAS, SUGERENCIAS Y gnénimas P p "Notificapcic')n or aviso" v socializar CIUDADANIA Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania version 9y 10.
RECLAMOS PAA - 2022 ' p . y.
la nueva version al interior de la . . L s . - .
entidad En virtud de lo anterior, la accion propuesta es ineficaz ya que persistieron las situaciones relacionadas con la|
' publicacion de peticiones anénimas.
Para la evaluacion de la efectividad de la presente accion se realizd con base en la verificacion de la muestra
Actualizar el Procedimiento AC-PR- seleccionada para la elaboracion del informe, observando que una (1) peticion (radicado 95602023) no debia ser
INFORME DE SEGUIMIENTO H-02-AC-2022 Desatencién en el registro 02 a su version 9, mcorporando lo r_eglstra}da en el Slstema Bogota te I?§cucha por serruna solicitud de gon_tratlsta de la SDMu].e’r de acuerdo con los
- o relacionado con el no registro en el lineamientos establecidos en la politica de operacion 4.9 del procedimiento AC-PR-2 Gestion de las Peticiones,
Cerrada ATENCION DE PETICIONES, 960 de peticiones que no deben hacer parte Bogotd te escucha de los ATENCION ALA 2022-11-30  [Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania versién 9
QUEJAS, SUGERENCIAS Y del Sistema Bogota te escucha. . %erimiemos e ratidtas CIUDADANIA 135, »oUg y '
RECLAMOS PAA - 2022 quer ontralistas Y
socializar la nueva version al interior
de la entidad. En virtud de lo anterior, la accién propuesta es ineficaz ya que persistieron las situaciones relacionadas con el registro
de peticiones que no deben ser incluidos en el Sistema Bogota te Escucha.
Para la evaluacion de efectividad de la presente accion se realizé revision de la informacién suministrada por el
proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo electrénico del 17 de julio de 2023, en cuanto a la remision de
Capacitar a los enlaces de las las PQRS que ingresan por el buzén de sugerencias, informacion la cual fue enviada mediante correo electrénico
INFORME DE SEGUIMIENTO H-04-AC-2022 Inoportunidad en la depende_nuas frente a !os_ tiempos |nst|tL{C|fJnaI alas ((?s) encargadas (0s) del proceso de E}tencmr! a'Ia ciudadania observando una muestra de 18 corrgos
ATENCION DE PETICIONES remision de las peticiones que inaresan establecidos en el Procedimiento AC- ATENCION A LA electrénicos de envio de las PQRS para su correspondiente tramite, para las CIOM de Usme (13.02.23), Teusaquillo
Cerrada ' 962 P 4 9 PR-02 para el envio oportuno al 2022-11-30  [(29.03.23), Martires (17.04.23), Candelaria (15 y 30.05.23 y 14.06.23), Fontib6n (18.05.23), Rafael Uribe (29.05.23)

QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS PAA - 2022

por el buzoén de sugerencias.

proceso de Atencién a la Ciudadania
de las PQRS que ingresan a la a través
de los buzones de sugerencias.

CIUDADANIA

y 10 correos electronicos enviados desde las Casas Refugio. Sin embargo se evidencié que aln persisten las
debilidades en la remision de dichas PQRS acorde a los lineamientos establecidos en la politica de operacion N° 4.3
del procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02
que enuncia que se debe hacer al dia habil siguiente después de ingresada la peticién por lo cual se originé el hallazgo
Ne° 1 referenciado en el presente informe, razén por la que la accién propuesta fue ineficaz.




Avance (%)

Calificacion después del
cierre - eficacia
(efectividad)

S Id Oportunidad de Fecha limite de
(Oportunidad Fuente de Identificacion X Descripcion Accion Proceso responsable . L Comentarios OCI - Evaluacion Efectividad
. mejora ejecucion
de mejora)
Para la evaluacion de efectividad de la presente accion se realiz6 revision de los informes mensuales y trimestrales de
seguimiento a la gestioén de PQRS, publicados en el link de transparencia y acceso a la informacién de la pagina web
enlace https://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,
evidenciando la publicacion dentro 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, como se relaciona a
continuacion:
INFORME DE SEGUIMIENTO ;'ugﬁcggoioss Ioslnizr;g:;:z;d;densjgles I; Adelantar reunién con el equipo de a. Informe PQRS cuarto trimestre 2022, publicado el 23 de enero de 2023.
Cerrada ATENCION DE PETICIONES, 963 trimestrales de seguimiento a la gestion Atencion a la Ci_udadania _responsable ATENCION A LA 2022-11-30 b. Informe PQRS primer trimestre 2023, publice_ldo el 24 de ab_rilnde 2023.
QUEJAS, SUGERENCIAS Y de PORS de la proyeccion de informes vy CIUDADANIA ¢. Informe PQRS segundo trimestre 2023, publicado el 17 de julio de 2023.
RECLAMOS PAA - 2022 ' levantar acta con compromisos. d. Informe PQRS diciembre de 2022, publicado el 23 de enero de 2023.
e. Informe PQRS enero de 2023, publicado el 17 de febrero de 2023.
f. Informe PQRS febrero de 2023, publicado el 22 de marzo de 2023.
g. Informe PQRS marzo de 2023, publicado el 24 de abril de 2023.
h. Informe PQRS abril de 2023, publicado el 17 de mayo 2023.
i. Informe PQRS mayo de 2023, publicado el 21 de junio de 2023.
J. Informe PQRS junio de 2023, publicado el 12 de julio de 2023.
Por lo anterior, la accién propuesta fue eficaz.
Para la evaluacion de efectividad de la presente accion se realiz6 revision de los informes de medicién de la
satisfaccion de usuarias y partes interesadas, publicados en el link de transparencia y acceso a la informacién de la
Adelantar reunién con el equipo de pagina web, link https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
INFORMI; DE SEGUIMIENTO H-06-AC-2022 _ Publicacion Atenci6n a la Ciudadanfa responsable publica/planeacion/infqrme-trimestrgl-de-medicion-d_e-gatisfaccion, evidencia.ndo Iz.1 publicacién dentro de los tigmpos
Cerrada ATENCION DE PETICIONES, 964 extemporanea del informe de encuestas del envio masivo y elaboracién de la ATENCION A LA 2022-11-30 establecidos en la politica de operacion 5 del procedimiento Encuesta de Satisfaccion AC-PR-12, como se relaciona a
QUEJAS, SUGERENCIAS Y de satisfaccion de servicios y estrategias. encuesta y levantar acta  con CIUDADANIA continuacion:
RECLAMOS PAA - 2022 compromisos
' a. Informe de resultados Encuesta de Satisfaccion primer semestre de 2023, publicado el 26 de julio de 2023.
En este sentido, la accion planteada por el proceso de atencion a la ciudadania ha sido efectiva y se esta llevando a
cabo de acuerdo con los pardmetros y politicas de operacion internas.
Para la evaluacion de la efectividad de la presente accion se realizd con base en la verificacion de la muestra
L L seleccionada para la elaboracion del informe, observando la notificacién de respuesta al peticionario a través del
Generar  reunion  con  Gestion - < - - . - . - .
Documental con el fin de actualizar el Sistema Bogota tg Escucha o correo electronlco._Adlmonaquente de la informacién consignada en el 3|st_ema interno
INFORME DE SEGUIMIENTO e s L de correspondencia ORFEO, en cuanto a las solicitudes registradas como PQRS para la muestra seleccionada en la|
ATENCION DE PETICIONES, 0-02-AC-2022 ~  Notificacién de|Procedimiento AC-PR-02 a su version ATENCION A LA presente evaluacion, se observé que dentro de los expedientes documentales se viene archivando la informacién
Cerrada 966 respuestas al peticionario. 9, definiendo los lineamientos frente a| 2022-11-30

QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS PAA - 2022

los soportes que cada dependencia
deba conservar para validar la]
notificacion realizada al peticionario.

CIUDADANIA

concerniente para validar la notificacion realizada por la o el peticionaria (0) en virtud de la solicitud; actividad
desarrollada por las areas responsables y en concordancia con las directrices establecidas desde el procedimiento AC-
PR-02 Version No. 9 de 2022. Dado lo anterior, la accién de mejora se viene desarrollando y se ejecuta en el marco de
los lineamientos internos sobre atencion a la ciudadania y especificamente para las solicitudes realizadas dentro de la|
clasificacion de PQRS.




Avance (%)

Estado

Id Oportunidad de

Fecha limite de

Calificacion después del

(Oportunidad Fuente de Identificacion X Descripcion Accion Proceso responsable . L Comentarios OCI - Evaluacion Efectividad cierre - eficacia
. mejora ejecucion L
de mejora) (efectividad)
En el marco de la reunién realizada el pasado 31 de julio de 2023, donde el equipo de trabajo del proceso de atencion
a la ciudadania present6 a las auditoras de la Oficina de Control Interno los avances sobre las actividades llevadas a
cabo para para poner en marcha la interoperabilidad de la herramienta ORFEO de correspondencia con el sistema|
Bogota te escucha, se observé que el proceso para generar la interoperabilidad de dichos sistemas de informacion
todavia se encuentra en ejecucion. Si bien se evidencié que la Direccién Administrativa y Financiera (Administrador
de ORFEO) y el proceso de atencién a la ciudadania (administrador de Bogota Te Escucha en la Entidad) vienen
Generar una reuniéon con los trabajando conjuntamente para llevar a feliz termino dicha interoperabilidad, se observé que se tienen cambios dentro
INFORME DE SEGUIMIENTO O_-OG-AC-Z_OZ_Z Interoperabilidad entre el ence}rgados del manejo del sistema de fie Ia_p_lataforma ORFEO relac_io_nados con la generacién de glertas de vencimiento y la id_entificacifﬁn del flujo para SE EVALUARA EN EL
Cerrada ATENCION DE PETICIONES, 970 Sistema Distrital Bogota te escucha y el[gestion documental Orfeo en Ia] ATENCION A LA 2022-11-30 identificar el estado de la peticion y que aln se estan configurando desarrollos para articular la informntro de la PROXIMO
QUEJAS, SUGERENCIAS Y Gestor Documental Orfeo de la SDMujer.|SDMujer para poner en marcha la| CIUDADANIA clasificacion de PQRS.me PQRS febrero de 2023, publicado el 22 de marzo de 2023. SEGUIMIENTO
RECLAMOS PAA - 2022 interoperabilidad con el sistema g. Informe PQRS marzo de 2023, publicado el 24 de abril de 2023.
Bogota te escucha y levantar acta. h. Informe PQRS abril de 2023, publicado el 17 de mayo 2023.
i. Informe PQRS mayo de 2023, publicado el 21 de junio de 2023.
J. Informe PQRS junio de 2023, publicado el 12 de julio de 2023.
Por lo anterior, la accion
Para la evaluacién de efectividad de la presente accién se realizé revision de la informacién suministrada por el
proceso de Atencidn a la Ciudadania mediante correo electronico del 17 de julio de 2023, en cuanto a la remision de
las PQRS que ingresan por el buzén de sugerencias que se encuentra en los distintos puntos de atencién (Casas de
Igualdad y Oportunidades, Casa Refugio y Casa de Todas, identificando que aun persisten las debilidades en la
remisién de dichas PQRS acorde a los lineamientos establecidos en el procedimiento Gestion de las Peticiones,
Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02, las cuales se encuentran registradas en el
informe de resultados del seguimiento a la gestién de PQRS correspondiente al primer semestre 2023.
Orientar a las coordinadoras técnicas
INFORME DE SEGUIMIENTO Hallazgo No. 4. Inoportunidad en la ﬁzea:]aq\isentze;sajeﬁ;?gtégloen slzb\r/ZrSiIg; PREVENCION Y E:";/;;tggig:nlt?ﬁacr;tde:sor, la accion propuesta es ineficaz ya que persistieron las situaciones que dieron lugar a los
Cerrada ATENCION DE PETICIONES, 971 remision de las peticiones que ingresan vigente del procedimiento AC-PR-02 ATENCION A MUJERES 2022-10-20 '
QUEJAS, SUGERENCIAS Y por el buzoén de sugerencias Gestion de las Peticiones, Quejas, VICTIMAS DE
RECLAMOS PAA - 2022 Reclamos y Sugerencias de la VIOLENCIAS Se evidenci6 que se viene dando cumplimiento a los lineamientos dados desde el procedimiento AC-PR-02 Version
Ciudadania No. 9 de 2022, en cuanto al envio oportuno al proceso de Atencion a la Ciudadania de las PQRS que ingresan a través

de los buzones de sugerencias de las casas refugio, donde se evidencia que por parte de los equipos de trabajo, las
PQRS aportadas por la ciudadania se enviaron mediante correo electronico institucional a las (os) encargadas (os) del
proceso de atencion a la ciudadania. Se observé que se cuenta con una muestra de 10 correos electronicos de envio
realizados desde las Casas Refugio de las PQRS recibidas para su correspondiente tramite con fechas de 11y 19 de
abril, 09, 17 (2 correos) y 30 de mayo, 13y 28 de junio de 2023.
En este sentido, se observé que la accion de mejora planteada se viene desarrollando en el marco del procedimiento
AC-PR-02 Version No. 9 de 2022 por lo que se considera eficaz.




