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| 1. OBJETIVOS DE AUDITORIA ]

Evaluar la implementacién de la Politica de Servicio a la Ciudadania, en cuanto a su operatividad y gestion
desarrolladas en los procesos de Atencitn a la Ciudadania, Territorializacion de la Politica Pablica y Atencién
Socio juridica a Mujeres del Distrito.

| 2. ALCANCE DE AUDITORIA

]

La implementacién de la Politica de Servicio a la Ciudadania llevada a cabo mediante la gestién y operacion de
los procesos de Atencién a la Ciudadania, Territorializacién de la Politica Pliblica y Atencién Socio Jjuridica a
Mujeres del Distrito, durante lo corrido de la vigencia 2019.

| 3. CRITERIOS DE AUDITORIA

A continuacién, se relacionan los componentes de la dimensién de control interno para los criterios que se tuvieron
en cuenta en el desarrollo de la presente auditoria:

Producto

Criterio

Componente

Ambiente de

Politicas Estatales de
servicio a la ciudadania y
temas relacionados

1. Relacion Estado Ciudadano — Documento CONPES 3785 de 2013
Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio al a Ciudadania en
el cual se ubica a la ciudadania como la razén se ser y eje central de
la administracion piiblica.

2. Decreto 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" y establecido por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C

3. Circular 007 de 2018 “Lineamientos para la implementacion de la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania”, proferida por la

control Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
4. Decreto 371 de 2010 en lo que compete al Articulo 3° “De los
procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y
atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos, en el distrito capital”.
Politicas y lineamientos
institucionales en materia de | AC-MA-1 - Manual Atencién a la Ciudadania V4
servicio a la ciudadania
Manual Operativo del Lineamientos dados desde la Dimensién Operativa de Gestién con
Modelo Integrado de valores para Resultados para el desarrollo de la Politica de Servicio a la
Actividades | Planeacion y Gestion MIPG | Ciudadania.
de Control Procedimientos de los procesos de Atencién Socio juridica a Mujeres

Politicas de Operacién y
Actividades de control

del Distrito, Atencién a la Ciudadania y Territorializacion de la Politica
Piblica segiin apliquen
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Componente Producto Criterio
Estrategia de Comunicaciones — socializacion de la politica
En lo relacionado con SIMISIONAL como parte de la estrategia de
racionalizacién de trimites, se toman los siguientes lineamientos:
Documento CONPES 3292 de 2004 — Racionalizacion y automatizacion
de tramites. :
Informacién Mecanismos de difusion | Decreto Nacional 4669 de 2005 “Por el cual se reglamenta parcialmente
relacionados con la | 1a Ley 962 de 2005, estableciendo el procedimiento que debe seguirse
y . .. | aplicacion de los | para establecer y modificar los trémites autorizados por la ley y crear las
comunicacion | .. . s : . .
lingamientos de la Politica instancias para los mismos efectos.
Decreto Nacional 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para
suprimitr o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica”, para efectos del
Plan
destacamos los articulos 1°, 2°, 3%, 4°, 5° v 6°, 38 v 39.
Seguimiento al plan de
accion e indicadores de | Linecamientos de la Cficina Asesora de Planeacion
Actividades | procesos evaluados
de monitoreo Seguumqnto a planes de Lineamientos de la Oficina Asesora de Planeacion y de la Oficina de
mejoramiento de procesos
Control Interno
evaluados

El presente gjercicio auditor se realiza en el marco de las normas de auditoria generalmente aceptadas en Colombia
y a partir de lo establecido en el “Estatuto de Auditoria para la Secretaria Distrital de la Mujer” y del “Cédigo
de Etica para el Ejercicio de Auditoria Interna” aprobados por ¢l Comité Institucional de Coordinacién de Control
Interno de la Secretaria Distrital de la Mujer.

Nota: Para el presente proceso auditor no se realizara la evaluacion de las Casas Refugio y linea purpura en cuanto
a atencién a la ciudadania dado que, para el mes de septiembre de 2019, se tiene programada una auditoria interna
al proceso de Prevencioén y Atencién Integral a Mujeres Victimas de Violencia.

i

| 4. RESULTADOS Y EVIDENCIAS RELACIONADAS

4.1. METODOLOGIA

Tipo de Auditoria. En concordancia con el Plan Anual de Auditoria planteado para la vigencia 2019, se realiza
una auditoria de tipo cumplimiento, con el fin de evaluar la implementacion de la politica de atencion a la
ciudadania en relacion con la operacién de las actividades de control y los procedimientos existentes para asegurar
el cumplimiento 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” y la Circular 007 de 2018 proferida por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C, actos administrativos que brindan los lineamientos para la
implementacion de dicha politica.
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Andlisis de Informacién y Método de Muestreo. Se realiza una auditoria de escritorio para revisar los datos yla
informacion consignada en los diferentes sistemas de informacién de la entidad y la pagina web. En este sentido,
se tomo la informacién consignada en el aplicativo institucional LUCHA médulo de gestién documental para los
procesos de Afencion a la Ciudadania, Territorializacién de la Politica Publica y Atencion Socio Juridica a
Muyjeres del Distrito, con el fin de confrontar contra los lineamientos de la Politica de Atencién a la Cindadania
{(Decreto Distrital 197 de 2014). Con esta informacién se realiz6 la construccién de la lista de chequeo a ser
aplicada a las funcionarias y los funcionarios de las Casas de Igualdad y Oportunidades para las Mujeres CIOM,
a las abogadas que desarrollan la estrategia de atencién y proteccion integral a mujeres victimas de violencias
(Atencién en Casas de Justicia), al equipo de trabajo de la Direccién de Territorializacion de Derechos y
Participacion y al equipo de atencion a la ciudadania de Subsecretaria Corporativa,

Visitas de Campo. En primera instancia, se llevaron a cabo visitas in situ a 11 Casas de Igualdad de Oportunidades
para las Mujeres CIOM, a la Casa de Todas y 02 Casas de Justicia con el fin de aplicar la lista de chequeo tipo
encuesta, cuyo objetivo consistid en identificar qué conocimiento se tiene sobre las disposiciones dadas en el
Decreto Distrital 197 de 2014, los lineamientos sobre la implementacién de la Politica de Atencién a la Ciudadania
que profiere la Circular 007 de 2018, y, ademés qué se conocia sobre las orientaciones que se suscriben dentro del
Manual de Atencion a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer con c6digo AC-MA-01, que se puede
consultar en el aplicativo LUCHA.

Para definir Ia muestra en cuanto a las visitas, se tuvo en cuenta el niimero de quejas recibidas durante la vigencia
2018, de conformidad con la informacion reportada por el proceso “Atencién a la ciudadania”, seleccionando las
CIOM que reportaron mayor numero, ademas de la sede central y la Casa de Todas, como se relaciona enseguida:

Punto de Atencion Niimero de Quejas
CIOM Chapinero 4
CIOM Rafael Uribe Uribe 4
CIOM Ciudad Bolivar 4
CIOM Fontibon 3
CIOM Suba 3
CIOM Los Martires 2
CIOM Antonio Narifio 2
CIOM Puente Aranda 2
CIOM Usaquén 1
CIOM Bosa 1
Casa de Todas 1
Sede Central 1

Adicionalmente se eligi6 visitar la CIOM de la localidad de Kennedy, dado el alto volumen de atenciones que se
realizan hacia las ciudadanas. Sobre las entrevistas que se llevaron a cabo en Casa de Todas y Casas de Justicia,
¢stas se eligieron por ser espacios de relevancia para la atencién a las ciudadanas.

Finalmente, con la informacién identificada y consolidada a lo largo del proceso auditor se construye el informe
de auditoria preliminar, cuyas conclusiones se dan a conocer en reuni6n de cierre, para asf terminar la evaluacién
con el envio del informe final de auditoria a las lideresas de 4rea y proceso auditado.
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4.2, ASPECTOS GENERALES

EI Articulo 2 del Decreto Distrital 197 de 2014 define servicio a la ciudadania como “ef derecho que tiene la
ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, dignoy cdlido a los servicios que presta el Estado para satisfacer
las necesidades y especialmente, para garantizar el goce efectivo de los demds derechos sin discriminacion alguna
o por razones de género, orientacion sexual, pertemencia étmica, edad, lengua, religion o condicién de
discapacidad”, y en este sentido es que el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion se articula con el Sistema
Nacional de Servicio a la Ciudadania, teniendo en cuenta que los principios del buen gobierno democritico son:

1. Satisfacer a la ciudadania como receptoras (es) de bienes y servicios y como responsables de ¢jercer el
control del establecimiento de las politicas piblicas.
2. Orientar la gestién de las entidades publicas hacia la gestion con valores para obtener los resultados

esperados.

De este modo, se han venido incorporando mejores préacticas de control que coadyuvan al buen desempefio de la
gestion dentro de los componentes del sistema de Control Interno establecidos por el modelo internacional COSO
y consignados deniro del documento marco general de MIPG, los cuales sirven como base para evaluar de manera
independiente cualquier tipo de unidad auditable. De esta forma, a continuacién se resumen los aspectos
identificados en desarrollo del proceso auditor, asociados a los cinco componentes del MECI:

1. Ambiente de Control. Esta relacionado con las directrices y lineamientos minimos que se brindan desde la alta
direccién para fortalecer el sistema de control interno en las entidades. En lo que tiene que ver con la Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y su implementacién en la Secretaria Distrital de la Mujer se cuenta con el
Manual de Servicio a la Ciudadania, la Carta de Trato Digno actualizada anualmente y para el segundo semestre
de la presente vigencia se esta desarrollando una estrategia de atencion a la ciudadania que pretende llevar a cabo
acciones concretas en cuanto a la interiorizacion de la politica y sus lineas estratégicas y transversales.

2. Evaluacion del Riesgo. Con ¢l dnimo de gestionar aquellos eventos que puedan afectar la implementacion y
sostenibilidad de la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania para la Secretaria Distrital de la Mujer, se
construyd el Mapa de Riesgos para el proceso “Atenci6n a la ciudadania™, como parte del gjercicio de autocontrol.
Este aspecto no se profundizé en desarrollo del proceso auditor, toda vez que el Decreto Distrital 197 de 2014
contiene requisitos especificos sobre los cuales se concentré el alcance de la anditoria,

3. Actividades de Control. Para el desarrollo de este componente se aplican los controles identificados para las
actividades diarias de los procesos institucionales, lo cual se evidencia dentro en los diferentes procedimientos y
documentos del sistema integrado de gesti6n, establecidos en politicas de operacion y en la definicion de roles de
cada una de las instancias que participan en la formulaci6n y ejecucién de las acciones, métodos, procedimientos
y actividades de control (controles) (Consejo Nacional para la Gestion y el Desempefio; 2018). Por lo anterior la
entidad ha identificado directrices que se han impartido para la gestion del proceso “Atencion a la ciudadania®,
mediante actividades de control identificadas en las politicas de operacién donde se han definido los pardmetros
necesarios para ejecutar las diferentes actividades en cumplimiento de los planes, programas y proyectos definidos
por la alta direccién relacionados con la implementacién de la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania, lo
cual, al mismo tiempo, se constituye en herramienta fundamental para el tratamiento de los riesgos formulados en
el mismo tema. Adicionalmente, existen otros elementos que se articulan perfectamente con la definicion del
componente de actividades de control, dentro de los parametros de la Politica Distrital de Atencidn a la Ciudadania
y estos son las lineas estratégicas y transversales pues para su desarrollo se requiere de la identificacién de
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actividades de control y de politicas de operacién formalizadas dentro de los procedimientos y documentos
institucionales. Sobre este aspecto se centran los siguientes numerales del presente informe.

4. Informacion y Comunicacion. Este componente verifica “que las politicas, directrices y mecanismos de
consecucion, captura, procesamiento y generacion de datos dentro y en el entorno de la Entidad, satisfagan la
necesidad de divulgar los resultados, de mostrar mejoras en la gestion administrativa y procurar que la
informacion y la comunicacion de la Entidad y de cada proceso sea adecuada a las necesidades especificas de los
~ grupos de valor y grupos de interés " (Consejo Nacional para la Gestién y el Desempeifio; 2018), garantizando un
adecuado desarrolfo del control de la informacién y la comunicacion. En este sentido, la entidad viene trabajando
en divulgar lo establecido en la Politica Distrital de Atencién a la Ciudadania y de las actividades que se vienen
desarrollando para su implementacion y sostenibilidad.

5. Actividades de Monitoreo. Este componente hace referencia a las actividades de seguimiento al estado del
Sistema de Control Interno de la Entidad, para valorar “(i) la efectividad del control interno de la entidad piblica;
(i) la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos; (iii) el nivel de ejecucion de los planes, programas y
proyectos; (iv} los resultados de la gestion, con el propésito de detectar desviaciones, establecer tendencias, y
generar recomendaciones para orientar las acciones de mejoramiento de la entidad piblica” (Consejo de Gestion
y Desempefio, 2017). Teniendo en cuenta la orientacion establecida para este componente del Sistema de Control
Interno, el mismo se articula en su totalidad con la dimensién “Evaluacion de Resultados”, la cual hace referencia
al conocimiento permanente de los avances en la gestion, los logros de los resultados y metas propuestas, en los
tiempos y recursos previstos y si se generan los efectos deseados para la sociedad, con el propésito de introducir
mejoras en la gestion (Consejo para la Gestién y Desempefio Institucional, 2018). En este sentido, se est
realizando la evaluacion de la implementacion de la Politica de Atencion a la Ciudadanfa mediante 1a utilizacién
de las herramientas de operacion del sistema de control interno como son el Programa anual de auditoria, el estatuto
de auditoria y el Cédigo de Etica para el Ejercicio de Auditoria Interna, todos estos aprobados por el Comité
Institucional de Coordinacién de Control Interno.

Teniendo en cuenta que, para este caso en particular, se realiza la evaluacién a la implementacion de 1a Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, como politica transversal al desarrollo de las actividades de la Entidad, se
identificé que la Secretaria Distrital de la Mujer cuenta con un Modelo de Atencién a las Mujeres que incluye el
modelo de atencion en Casas de Igualdad de Oportunidades, las actividades desarrolladas en la Casa de Todas, la
Estrategia de Justicia de Género y la atencion en la sede administrativa. La atencién en las Casas Refugio, por su
especificidad, si bien hace parte de la atencion que se brinda desde la Entidad, no se incley6 en el alcance del
presente ejercicio.

Los aspectos asociados a este modelo, se encuentran en los documentos de los procesos “Atencién socio - juridica
amujeres del Distrito”, “Atencién a la Ciudadania” y “Territorializacién de la Politica Piiblica”, donde se evidencia
que ¢l mismo corresponde a la forma en que los componentes del sistema de servicios ofertados son organizados
con el fin de dar respuesta a las necesidades que presentan las mujeres.

En este sentido, se evidencia que desde la Secretaria Distrital de la Mujer se estructura un modelo de atencion que
integra los lineamientos proferidos desde la Politica Piblica de Mujeres y Equidad de Género articulada con la
Politica Distrital de Atencién a la Cindadania, especificamente para garantizar que los servicios brindados a todas
las mujeres del Distrito tengan los enfoques de género, en derechos de las mujeres y diferencial.

De esta forma, en los siguientes numerales se presenta el andlisis del cumplimiento de las lineas estratégicas y las
lineas transversales establecidas en la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania por parte de los procesos
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anteriormente enunciados, de conformidad con lo observado a lo largo del proceso auditor en aplicacion de 1a lista
de chequeo y las visitas realizadas. Es asi como se identifican las actividades en torno a las lineas estratégicas y
transversales de la mencionada politica, la aplicacién de las caracteristicas y principios del servicio y los canales
de servicio utilizados por la entidad, para finalmente evidenciar el avance en la implementacién del Sistema de
Servicio a la Ciudadania para la Secretaria Distrital de la Mujer.

43. CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO DE LA POLITICA DISTRITAL DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

Para dar cumplimiento al objetivo de la Politica Distrital de Atencion a la Ciudadania, en relacién con la garantia
de derechos y el desarrollo de los atributos del servicio bajo los parametros de transparencia, prevencion y lucha
contra la corrupcion, se evidencia que la entidad ha estado trabajando en concordancia con los lineamientos
proferidos por la Circular No. 007 de 2018 en su plan de accidn, a través del establecimiento sus lineas de accion
y sus lineamientos generales; adicionalmente se observa que mediante el establecimiento del Manual de Atencién
a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer, se dan los parAmetros internos para que la territorializacién
y transversalizacion de la misionalidad de la entidad se desarrolle en los centros de atencion con que cuenta, los
cuales se describen a continuacion:

¢ Por parte de la entidad s¢ tienen por cada localidad, 19 Casas de Ignaldad de Oportunidades para las
Mujeres en el Distrito — CIOM — (se exceptiia Sumapaz, que comparte el espacio fisico de la CIOM Usme).

¢ También se cuenta con atencidn especializada a mujeres que ejercen ASP (Actividades Sexuales Pagadas),
en una casa ubicada en la localidad de Martires - CASA DE TODAS.

o En el marco de la estrategia de justicia de género se cuenta con alianzas estratégicas con otras entidades,
mediante la ubicacion de puntos de atencion de la Secretaria Distrital de 1a Mujer en 8 Casas de Justicia,
en los Centros de Atencion Penal Integral a Victimas — CAPIV y en los Centros de Atencion Integral a
Victimas de Violencia Sexual — CAIVAS (Fiscalia General de la Nacion).

44. CUMPLIMIENTO DE LAS LINEAS ESTRATEGICAS DE LA POLITICA PUBLICA DE
ATENCION A LA CIUDADANIA

La Politica de Atencién a la Ciudadania contempla Ias siguientes lineas estratégicas por medio de las cuales se
materializa el desarrollo de su objetivo y que para la entidad se evidenciaron:

1. Fortalecimiento de la Capacidad de la Ciudadania

Como resultado de las diferentes visitas Ilevadas a cabo se pregunt6 a las funcionarias y funcionarios si se han
realizado socializaciones hacia la ciudadania para dar a conocer los lineamientos establecidos en la politica de
atencién a la ciudadania y se encontré que especificamente no se desarrollaron estrategias de formacidn
pedagdgica hacia la ciudadania en este tema puntual. Para este tema se evidencié en las visitas realizadas, que se
intenta dar a conocer la presente politica mediante la exposicion que se lleva a cabo en las CIOMs sobre la oferta
de servicios que se brindan, pero en el marco de este ejercicio no se clarifica ¢l contenido y los lineamientos
establecidos en materia de atencién a la ciudadania y que ademas toda la ciudadania tiene el derecho de acceder a
todos los servicios que se ofrecen desde la administracion distrital, maxime la misionalidad institucional.




SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: ESG-FO-02
EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION Version: 01

Aéggaléig#;%n Fecha de Emision: 02 de agosto de
— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTOQ 2018

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUER PﬁEil‘la 9dc19

Asi las cosas, se hace necesario construir estrategias, o articular con las existentes en otras tematicas, para
desarroliar la formacién pedagogica y la sensibilizacién hacia la ciudadania en materia de esta politica en
particular, con el dnimo de que la ciudadania, como lo establece el contenido de [a politica, se concientice de su
calidad de sujetos de derechos.

2. Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada

En cuanto a la estructura fisica para la prestacion del servicio, la entidad presta sus servicios mediante la estrategia
de territorializacién por localidad distrital, en 19 Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres (CIOM) y
una Casa de Todas para atencién de mujeres que ejercen actividades sexuales pagadas en contextos de prostitucion
(ASP). También se presta atencién a la ciudadania en la Sede Administrativa, la cual cuenta con tres espacios
fisicos para asesoria juridica y atencién general. '

Estos espacios fisicos administrados por la entidad cuentan con los requerimientos técnicos especificos para
desarrollar la operacion y para desarrollar los servicios que se ofrecen desde la misionalidad, lo cual se evidenci6
mediante la observacién de las sedes en concordancia con lo estipulado dentro de los estudios previos
conceptuados en los contratos de arrendamiento celebrados para la vigencia 2019.

Dentro de los requerimientos relacionados con el modelo de operacién de las CIOMs 'y las especificaciones
minimas técnicas para los espacios fisicos, se observa que se tienen los siguientes:

En lo relacionado con los pardmetros urbanos y generales se exige que las casas tengan minimo 150 M2
construidos, minimo 4 habitaciones, minimo 2 bafios, con toda la documentacién sobre licencias de construccién
en regla y que estén ubicadas fuera de zonas urbanas de amenaza; también se demanda que se cuente con las
condiciones bésicas de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado y energia eléctrica. Con estos
parametros es posible operar con espacios para procesos pedagdgicos, un 4rea administrativa y de archivo, minimo
dos 4reas para la asesoria y acompafiamiento, espacio para deposito (almacenaje de dotacién), bafios publicos,
bafios 4rea administrativa, un cuarto de aseo, espacio para primeros auxilios y un 4rea de recepcion.

De lo anterior, se observé en las visitas realizadas a las diferentes sedes CIOMs, que la entidad viene trabajando
por garantizar que la infraestructura fisica de los puntos de interaccion con la ciudadania, cuenten con los atributos
de accesibilidad, ya que estén al alcance de todas y todos, teniendo en cuenta su localizacion geografica en las
localidades y de suficiencia, dado que se cuenta con una casa CIOM en 19 de las 20 localidades del distrito y
adicionalmente se tiene la CASA DE TODAS como espacio de atencion para las mujeres que ejercen ASP.

En cuanto a los puntos de atencién en Casas de Justicia, CATVAS y CAPIV, estos son administrados por las
entidades encargadas, cumpliendo con los estindares establecidos por las politicas de atencion a la ciudadania
tanto a nivel distrital como nacional.

3 Cualificacion de los equipos de trabajo

En desarrollo de la presente auditoria se revisaron los aspectos relacionados con la cualificacién de los equipos de
trabajo mediante preguntas concretas sobre la aplicacién de los pardmetros contenidos en la Politica Distrital de
Atencion a la Ciudadanfa. De este ejercicio se evidencié que, a pesar de que se cuenta con un amplio conocimiento
sobre los servicios brindados por la entidad, existe un desconocimiento de los aspectos técnicos que contiene la
norma (Decreto Distrital 197 de 2014) y adicionalmente de los documentos internos y politicas de operacion en

relacion con tema.
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Asimismo, a pesar de que se llevan a cabo varias capacitaciones periddicas y se ofrecen diferentes talleres para las
servidoras y servidores piblicos de la entidad y que fue formulada una programacion de estas actividades dentro
del Plan Operativo Anual del proceso de atencion a la ciudadania, el proceso de cualificacion y sensibilizacion en
este aspecto no ha tenido los resultados esperados.

Por estas razones es necesario recomendar que en principio se estandaricen las funciones contenidas en el Manual
de Funciones de la Planta Global y la Planta Temporal, dado que se evidencid que las (os) funcionarios (os)
temporales no tienen funciones relacionadas con atencién a la ciudadania, siendo ellas(os) quienes estan de frente
a la ciudadania ofreciendo y desarrollando el portafolio de servicios institucional. Lo anterior con el fin de hacer
consientes a cada una de las personas que ocupan los diferentes cargos, de su responsabilidad con la aplicacién de
la Politica Distrital de Atencién a la Ciudadania y todos los pardmetros internos relacionados.

También es importante que se continite con el desarrollo ¢ implementacion de estrategias de comunicacién y
cualificacion permanentes en clave de servicios, con el fin de fortalecer no sélo el conocimiento técnico y
metodolégico que se tenga de las normas y los pardmetros establecidos, sino también los modelos de gestion de
calidad y autocontrol que se tengan para brindar respuestas mas oportunas, de fondo y con calidad a los diferentes
tipos de solicitudes (PQRS) que llegan a la entidad.

4. Articulacién interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la cindadania

Con el 4nimo de implementar estrategias para ofrecer servicios en el marco de los principios contemplados en el
articulo 6° de la Politica de Atencién a la Ciudadania y al mismo tiempo dar respuestas oportunas, eficaces e
integrales a las solicitudes de la ciudadania, se evidencia que se creé una Ruta Unica de Atencion, en concordancia
con el Acuerdo 676 de 2017 “Por el cual se establecen lineamientos para prevenir la violencia basada en género
y el feminicidio en Bogotd D.C.”, el cual indica que todos los sectores de la Administracion Distrital deben trabajar

z

conjuntamente en la creacion de medidas de prevencién y atencion en cuanto a la violencia de género en todos sus
.aspectos.

En este sentido se observa que la Ruta Unica de Atencion especifica se consolida para la atencién de mujeres
victimas de violencias y en riesgo de feminicidio, y contempla tres servicios fundamentales: Informacién y
orientacién, atencién en salud y medidas de proteccién y acceso a la justicia. La ruta de atencion opera mediante
la articulacion interinstitucional de entidades del orden distrital y nacional, como lo son la Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia (Operacién en Casas de Justicia), Centros Locales de Atencién a Victimas
CLAYV de la Alta Consejeria para las Victimas, la Paz y la Reconciliacién, Centros de Atencién Prioritaria en Salud
CAPS y Unidades de Servicios de Salud USS de la Secretaria Distrital de Salud, Recepcién de denuncias en URI
~ — CAIVAS - CAPIV de la Fiscalia General de la Nacién, Estaciones de Policia a nivel distrital, Comisarias de
Familia de la Secretaria de Integracién Social, Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses, Centros
Zonales del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ICBF y la Defensoria del Pueblo.

Estas entidades trabajan conjuntamente sobre la oferta de servicios y el mejoramiento de los canales de servicio
que se ofrecen desde el distrito, con el fin de armonizar procedimientos entre las distintas entidades, identificar y
suprimir tramites innecesarios, generar sinergias, optimizar recursos piiblicos, unificar espacios de atencion,
ampliar la cobertura y al mismo tiempo la oferta de servicios; todo esto en coherencia con el desarrollo de la
Politica Distrital de Atencion a la Ciudadania.
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Se evidencia que la Ruta Unica de Atencidn se encuentra publicada en la pagina web institucional y se ha
socializado a nivel local para darla a conocer a toda la comunidad que es atendida desde las CIOMs y otros centros

de atencion como CAIVAS, CAPIV y Casas de Justicia.

En este sentido, el conocimiento de la ruta ha permit'ido desde las CIOMs el redireccionamiento de las mujeres
que asi lo requieren a otras entidades, con el propdsito de dar respuesta de fondo a sus necesidades.

Adicionalmente, se evidencia articulacién con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, como lider
de la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y la Veeduria Distrital, promoviendo la mejora continua del
proceso a través de intercambio de practicas y socializacion de lineamientos de cardcter distrital.

4.5. CUMPLIMIENTO DE LAS LINEAS TRANSVERSALES DE LA POLITICA PUBLICA DE
ATENCION A LA CIUDADANIA - PDAC

En cuanto a las lfneas transversales de que trata el articulo 9° de la norma en evaluacion, se registra que a lo largo
de la auditoria se evidencié que para que la entidad pueda garantizar la coherencia ¢ interoperabilidad con las
lineas estrategias se desarrollaron las siguientes acciones:

1. Uso intensivo de Tecnologias de Informacién y Conocimiento — TICs

Como parte de la estrategia de racionalizacion de servicios establecida desde el gobierno nacional, se evidencia
que la Secretaria Distrital de la Mujer realiz6 el mejoramiento y ajuste correspondiente a sus servicios establecidos
(orientacion psicosocial; orientacion, asesotia e intervencién socio juridica; y acogida y proteccién a mujeres
victimas de violencia con medida de proteccion en Casa Refugio), a través de la puesta en marcha y utilizacion de
la plataforma informdtica SIMISIONAL, como herramienta institucional de control y seguimiento sobre la
informacion y los datos basicos de las mujeres que son asistidas, el tipo de asesorfa y posteriormente un
seguimiento a la evolucién de cada caso presentado, independientemente de la sede donde tiene presencia de la
Secretaria Distrital de la Mujer en la que se realiza la atencion (CIOM, Casas de Justicia, CAIVAS y CAPIV, entre

otros),

Dicha herramienta ha permitido mejorar la atencién en términos de seguimiento de los casos atendidos, asi como
de evitar la revictimizacién de las nsuarias, en la medida de que sélo una vez deben brindar sus datos ¢ informar
los hechos victimizantes. Adicionalmente, la informacién que es registrada en el aplicativo, es utilizada como
insumo para la toma de decisiones relacionadas con los procedimientos desarrollados y la prestacion de los
servicios que se brindan, pues se generan reportes sistematicamente desagregando la informacién por primera
atencion, atenci6n socio juridica o psicosocial, por localidad, y con las caracteristicas especificas de cada
ciudadana. Esta informacion también es valiosa para identificar las necesidades especificas por localidad, y para
alimentar la caracterizacién de usuarias.

Se evidencia que la implementacién de la plataforma informatica SIMISIONAL, ha fortalecido el proceso de
atencion a la ciudadania en cuanto a calidad de la atencién y trazabilidad de respuesta a solicitudes y peticiones y,
por ende, se destaca como herramienta (itil para mantener los datos sistematizados y organizados de las ciudadanas
atendidas en los diferentes puntos,
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2. Seguimiento y evaluacion

Para este punto se observa que la entidad ha estado atenta a todo lo proferido desde la Subsecretaria de Servicio al
Ciudadano d la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D. C., en cuanto al modelo integrado de
medicién, evaluacion y seguimiento del servicio prestado a la ciudadania. Hasta el momento se evidencia que se
han reportado los correspondientes seguimientos mensuales en cuanto a nimero de atenciones realizadas por
tematicas y por localidades distritales, tanto por indicadores Plan Operativo Anual como a Plan Estratégico por
medio de la plataforma SEGPLAN. También en lo referente a PQRS se realiza ¢l procesamiento de datos e
informacién por medio del aplicativo SDQS (Bogot4 te Escucha), desde donde se toman los insumos para construir
los informes correspondientes para la evaluacion y seguimiento del tratamiento de PQRS de la entidad.

Por otro lado se cuenta con encuestas de satisfaccion que son aplicadas en los diferentes puntos de atencién, y que
son tabuladas trimestralmente para elaborar un informe que es publicado en la p4gina web de la entidad, aspecto
que se profundizaré en el numeral 4.9 del presente informe.

3. Mejoramiento continuo

A lo largo del proceso auditor y mediante la aplicacion de encuestas y listas de chequeo tanto a las funcionarias y
funcionarios de los diferentes puntos de atencién a la ciudadania y de las dreas involucradas en definir las
orientaciones para el desarrollo de dicha atencion, fue posible evidenciar que la entidad ha venido trabajando por
la mejora de los servicios que misionalmente se prestan, orientdndola hacia la ampliacién de coberturas y la
sistematizacion de la informacién recopilada sobre las ciudadanas atendidas. Todo esto en virtud de la utilizacién
de aplicativos que facilitan la organizaci6n, el monitoreo, el seguimiento y la trazabilidad a la gestion de los
servicios prestados, que ademds son herramientas que a través de los reportes permiten consultar datos histéricos,
caracterizacion de la ciudadania y lugares de atencion, siendo estos datos que sirven de insumo a varios de los
indicadores que se utilizan para medir y realizar rastreos sobre los servicios que presta la entidad.

Adicionalmente, se evidenci6 la revision permanente de los lineamientos y procedimientos asociados, con el
propdsito de mejorar la atencion y alinear a las(os) servidoras(es) y contratistas que desarrollan dichas atenciones.

4. Investigacion y conocimiento

En relacién con este aspecto, se resalta el desarrollo de estrategias permanentes de comunicacién relacionadas con
los servicios que presta la entidad, asi como las jornadas de socializacién que se mencionaron en el numeral 3 del
aparte 4.4 del presente informe. Teniendo en cuenta que la gestién del conocimiento implica tiempo y persistencia
en las actuaciones, se recomienda dar continuidad a estos aspectos, con el propésito de consolidar una cultura de
atencion a la cindadania y fa gestion del conocimiento frente al tema.

Por otro lado, se identificé que en las CIOMs se generan piezas comunicativas asociadas a los servicios de
fortalecimiento propios de cada una de ellas, lo cual evidencia la proactividad de quienes trabajan de cara a la
ciudadania. Sin embargo, dichas piezas no siempre incluyen los elementos de imagen institucional requeridos, por
lo que se recomienda desarrollar plantilias que faciliten el despliegue de este tipo de informacion.
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4.6. CUMPLIMIENTO DE LAS CARACTERISTICAS O ATRIBUTOS DEL SERVICIO A LA
CIUDADANIA

Se evidencia a través de la auditoria de escritorio realizada que, revisados los diferentes documentos y
procedimientos de los procesos auditados en el marco de la Politica Distrital de Atencién a la Ciudadania, se
identifica que el Manual de Atenci6n a la Ciudadania AC-MA-01 recoge 1a definicion de los atributos del servicio
y los pone en conocimiento hacia toda la entidad, con el fin de que estos sean interiorizados y sean parte de las
competencias laborales que se tengan para todos los cargos que contemplen actividades de servicio a la ciudadania
de cara a la comunidad (Front office).

También es importante resaltar que especificamente para el atributo relacionado la atencién Respetuosa, Digna y
Humana, la entidad se destaca con la aplicacion de su modelo de atencién en CIOM, ya que existe una articulacién
con los lineamientos sobre enfoque de género, enfoque diferencial y enfoque de derechos de las mujeres dados a
la luz de la ley, y de la Politica Piblica de Mujeres y Equidad de Género.

Por ofro lado, y mediante ¢l método de observacién aplicado en desarrollo del presente proceso auditor, el cual
fue realizado en las visitas que se llevaron a cabo a las CIOM enunciadas en la muestra, fue posible evidenciar que
las caracteristicas del servicio se aplican més por sentido comin que por conocimiento de las mismas. Lo anterior,
fue evidenciado al preguntar sobre el conocimiento de la politica de atencién a la ciudadania y el manual de
atencion, pues solo en 02 casas de las 12 visitadas se conocian los conceptos establecidos desde el distrito y por la
entidad, situacion que evidencia una debilidad en cuanto al conocimiento de las definiciones y los conceptos
técnicos asociados a la politica en cuestion, que se deben tener en cuenta al realizar cualquier tipo de atencién.

4.7. CANALES DE ATENCION

De acuerdo con las politicas de operacién establecidas para el proceso de atencion a la ciudadania se evidencia
que la Secretaria Distrital de la Mujer ofrece a la ciudadania canales de atencién de uso frecuente, como presencial,
telefonico, virtual y escrito.

* Canal Presencial: Se observa que la entidad cuenta con espacios fisicos para prestar sus servicios por
localidades, en el marco del modelo de atencién por Casas de Igualdad de Oportunidades para Mujeres
CIOM, mediante el cual se incorpora la perspectiva territorial dada su operacién y organizacion orientada
hacia las necesidades territoriales por localidad y a lo largo de todo el distrito.

Como se menciona anteriormente también se cuenta con puntos de atencién en 08 Casas de Justicia y en
Centros de Atencion a Victimas de Violencia y Agresion Sexual de la Fiscalia General de la Nacién, a
través de los cuales se operacionaliza la estrategia de justicia de género en escenarios institucionales y en
articulacion con entidades de orden distrital y nacional.

Adicionalmente se evidencia que, con la participacién en ferias de servicios para las diferentes localidades
organizadas desde el nivel central del Distrito, se da a conocer la misionalidad institucional y el portafolio

de servicios que se ofrecen.

¢ Canal Telefonico: Con el fin de contribuir al desarrollo de una vida libre de violencias y a una salud plena
en el marco de garantia de los derechos de las mujeres, se creé el Sistema de Proteccion Integral a Mujeres
Victimas de Violencias SOFIA el cual comprende varios procedimientos institucionales para atencién y
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que a través de una linea telefonica (Linea Parpura) se brinda a ciudadanas mayores de 18 afios servicios
relacionados con orientacién general, atencion psicosocial, y seguimiento telefénico asi como en
acompafiamiento las posibles actuaciones para la activacién de la Ruta Unica de Atencién de acuerdo al
caso ante las entidades encargadas (Policia Nacional, Fiscalias, Comisarfas de Familia, Hospitales,
CAVTF, CAPIV, Casas de Justicia, ICBF, entidades distritales entre otros) para el restablecimiento de sus

derechos.

Se observa que la linea purpura opera 24 horas al dia todos los dias del afio y es atendida por un equipo
profesional interdisciplinario de psicologas, trabajadoras sociales y enfermeras cualificadas y calificadas
para realizar una asesorfa y un acompafiamiento integral sobre los temas de violencia hacia las mujeres
desde el enfoque de género, diferencial y de derechos humanos y adicionalmente con conocimientos

técnicos en atencion telefonica.

En revision de la operatividad de la linea Plrpura, se realizaron 05 pruebas de recorrido que consistieron
en realizar llamadas como clienta oculta presentado diferentes casos referentes a violencia contra las
mujeres. El resultado de las pruebas de recorrido fue que inicialmente para tres de los casos no fue posible
comunicarse al instante, fue necesario comunicarse por la linea de celular y dejar un mensaje en la
aplicacion Whats App y pasadas unas horas se recibi6 respuesta; en dos més de los casos no hubo respuesta
alguna y finalmente no fue posible comunicarse. En cuanto a la atencion telefonica, las profesionales que
atendieron los casos lo hicieron aplicando los atributos del servicio, atencion cordial, calida y amable con
mucho respeto y tolerancia teniendo en cuenta responder con efectividad a las necesidades y solicitudes
expuecstas y en uno de los casos se abrié la posibilidad de activar la ruta inica de atencidn

De lo anterior fue posible concluir que en cuanto a cualificacién del equipo de trabajo que atiende la linea
purpura se cuenta con profesionales idoneas para este tipo de atenciones, pero por otro lado, y a pesar de
no ser una linea de emergencia es necesario evaluar la posibilidad de ampliar la cobertura en cuanto a la
capacidad para atender mas llamadas, dadas las wltimas estadisticas en cuanto a nimero de llamadas y
atenciones realizadas por este medio. En este punto es importante decir que para el mes de septiembre de
2019 se tiene contemplado realizar una auditoria interna al proceso que lidera el Sistema de Proteccion
Integral a Mujeres Victimas de Violencias SOFIA, con ¢l fin de ahondar un poco mas en el tema.

Por otra parte, también se evidencia que se atiende a la comunidad y todas las mujeres en los niimeros
telefénicos de la Sede Central y de cada una de Ias Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres
y desde alli se da informacién genérica sobre los servicios que se brindan, se direcciona el caso de acuerdo
con los requerimientos de la ciudadana y se asignan citas puntuales para asesoria juridica o psicologica en
las CIOMs.

Canal Virtual: En concordancia con la revision llevada a cabo a lo largo del proceso auditor, dentro de la
pégina web institucional se verifico que la Secretaria Distrital de la Mujer cuenta con atencién a la
ciudadania a través de los siguientes medios virtuales:

» Pigina Web Institucional: www.Secretaria Distrital de la Mujer.gov.co

=  Correo electronico: servicioalacindadania@Secretaria Distrital de la Mujer.gov.co
»  Redes sociales:

»  Facebook: @SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

= Twitter: @secredistmujer
= Bogotd Te Escucha -  Sistema Distrital de  Quejas y  Soluciones:
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http://www.bogota.gov.co/sdgs

= App SuperCADE Virtual:

® Descargala en I0S: http://bit.ly/SuperCADEVirtual-IOS
Descargala en Google Play: hitp://bit.ly/A-SuperC ADE Virtual

Estos medios virtuales se utilizan para desarrollar la interaccion entre los actores del servicio coadyuvando
en la aplicacién efectiva de los atributos del servicio, sobre todo en cuanto a la agilidad en tiempos de
respuesta y facilidad de utilizacion de estos medios.

También, dentro de la pagina web institucional se encuenira la informacién referente a la Guia para
presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones ante la
Secretaria Distrital de la Mujer mediante €l link: http://www.Secretaria Distrital de la
Mujer.gov.co/content/109-mecanismos-presentar-queja-y-reclamos-relaci%C3%B3n-omisiones-o-
acciones

® Canal Escrito: Se observa que la Secretaria Distrital de la Mujer cuenta con una ventanilla dnica de
correspondencia en la Sede Central y los Buzones de Sugerencias ubicados en todos los puntos de
~ atencion,

En cuanto a los canales de atencién y la informacién consignada y publicada en los mismos se evidencié que
existen algunas diferencias en cuanto alos servicios que se prestan en la entidad, pues, por un lado se informa que
existen tres tipos de servicios, y en otros canales se exponen 05 tipos de servicios. Por esta razén se recomienda
que se realice una revisién puntual sobre lo consignado en pagina web institucional, los volantes que se reparten a
la ciudadania, la informaci6n consignada en las paginas web de la Alcaldia Mayor como son Bogota Te escucha
y la Guia de Tramites del Distrito y las publicaciones de la App Super CADE Virtual, ya que esta altima no
contiene ninguna informacion sobre los servicios ofrecidos por la Secretaria Distrital de la Mujer.

4.8.  VISITA A CASA DE TODAS

La visita llevada a cabo a la Casa de Todas desde donde se atiende a las mujeres que ejercen actividades sexuales
pagadas se realizo en el mes de mayo de 2019 y se desarrollaron entrevistas a dos de las psicélogas, una abogada
y la auxiliar administrativa del equipo de trabajo de la casa.

Dentro de las entrevistas realizadas se evidenci6 que existe una debilidad en el equipo de trabajo en cuanto al
conocimiento que se tiene sobre los lineamientos de la Politica Distrital de Atencién a la Ciudadanfa y las politicas
de operacion internas que se dan desde el Manual de Atencién a la Ciudadania. Lo anterior en virtud de la condicién
establecida para la operacién de la casa, dado que se trata de un proyecto de inversion, por lo que su equipo de
trabajo esta contratado mediante la modalidad por prestacién de servicios profesionales y, al parecer, por estar en
esta condicién, no se ha realizado la capacitacién requerida en el tema de atencion a la ciudadania.

Para lo relacionado con el establecimiento de las lineas estratégicas de la Politica de Atencion a la Ciudadania
sobre infraestructura para la prestacion del servicio y la articulaci6n institucional, en Casa de Todas se siguen los
mismos parametros establecidos desde la entidad para la operacion de las CIOMs y otros puntos de atencién. Por
otro lado, en relacion con las lincas transversales dentro de la visita se observd que no se tiene claro el
procedimiento para aplicar las encuestas de medicion del servicio, por lo que la evaluacién y el mejoramiento
continuo del servicio no se estd teniendo en cuenta en la realizacién de las tareas diarias.
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49. APLICACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
INSTITUCIONALES

En las visitas realizadas a las casas de igualdad de oportunidades para las mujeres CIOMs v en Casa de Todas, se
realizé una prueba de recorrido a las actividades que se realizan para la aplicacion de encuestas de satisfaccion de
los servicios, para lo cual se preguntd acerca del procedimiento establecido desde el proceso de planeacidn
estratégica. En la prucba de recorrido fue posible evidenciar que las CIOM aplican las encuestas de satisfaccién
aleatoriamente y a diferentes servicios que se brindan en las casas para luego enviar los documentos diligenciados
a la Sede Central especificamente a la Oficina Asesora de Planeacion para que sea procesada la informacién y se
consolide el informe correspondiente.

Sin embargo, como parte de las preguntas realizadas en el proceso auditor, se identificd que no se realiza ninguna
retroalimentacién sobre dicho informe en los puntos de atencién, por lo que se recomienda realizar esta actividad
en el marco de las reuniones realizadas por cada dependencia, con el proposito de evidenciar las debilidades y
fortalezas en la atencion a la ciudadania.

Asimismo, realizando una revisién aleatoria de los informes construidos a partir de los datos resultado de las
encuestas de satisfaccion aplicadas, se identifico que estos informes contienen informacién estadistica y numérica -
que si bien pueden ser insumo para alimentar indicadores, se requiere que se construya también una informacién
cualitativa resultado de dichos datos, a partir de la cual sea posible realizar andlisis exhaustivos del desarrollo de
los servicios brindados por la entidad, tendiente a la toma de decisiones y a la mejora continua.

| 5. CONCLUSIONES

5.1. FORTALEZAS
En desarrollo de la anditoria, fa Oficina de Control Interno identificé las siguientes fortalezas:

1. Se llevd a cabo la actvalizacion del proceso de Atencién a la ciudadania y sus correspondientes
procedimientos, en concordancia con el modelo de operacién aprobado desde enero de 2018 (Mapa de

Procesos).

2. Laentidad realizd un gran esfuerzo para ampliar la cobertura de atencion mediante la estrategia de justicia
de género, ubicando y organizando una infraestructura fisica para los puntos de atencién en casas de
justicia, CAPIV y CAIVAS, con la adecuacion de las oficinas y la instalacion de computadores e
impresoras, lo cual ha facilitado le prestacion del servicio en cuanto a los tiempos de respuesta y fa
sistematizacion de la informacion.

3. Seevidencia que desde la Secretaria Distrital de la Mujer se estructura un modelo de atencion que integra
los lineamientos proferidos desde la Politica Piblica de Mujeres y Equidad de Género con la Politica

Distrital de Atencién a la Ciudadania.

4. Se evidencia que desde los puntos de atencion con que cuenta la entidad en las diferentes localidades, que




SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER | cadigo: ESG-FO-02
FEVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION Versién: 01

%.‘5%%,—“,{“;2“ Fecha de Emisidn: 02 de agosto de
INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO 2018
P4gina 17 de 19

el trabajo en equipo juega un papel muy importante en la prestacién de los servicios; dando resultados
satisfactorios y cumpliendo con los objetivos propuestos. En este sentido, también fue posible observar el
trabajo coordinado que se realiza para resolver y atender a la ciudadania en pro de sus derechos y con los
enfoques de género, diferencial y de derechos humanos.

5. Enrelacion con las competencias que se requicren para realizar una atencién con calidad y efectividad, se
observé que los equipos interdisciplinarios de las diferentes casas y puntos de atencién visitados poseen
un amplio conocimiento de los servicios que se brindan de acuerdo con la misionalidad institucional, lo
cual se refleja en la confianza que se ha ido adquiriendo por parte de las ciudadanas atendidas (resultados
de las encuestas de satisfaccion),

6. El sistema de informacién SIMISIONAL es una estrategia de racionalizacién innovadora de los servicios
prestados a la ciudadania, la cual materializa la aplicacién de las lineas transversales de la Politica de
Atencién a la Ciudadania, mediante el uso de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(TIC). Adicionalmente, se evidencia que la aplicacion de la plataforma fortalece el proceso de atencién a
la ciudadanfa y por ende se destaca como una excelente herramienta para mantener los datos
sistematizados y organizados de las ciudadanas atendidas en lIos diferentes puntos.

7. Se evidencio la existencia de una estrategia de articulacion de la gestion intersectorial para la prestacion
de los servicios a la ciudadania, especificamente a las mujeres, en la que, dependiendo de la necesidad
identificada, se remite a las mujeres a las entidades competentes para atender de fondo el caso, lo cual es
coherente con lo planteado en plan de accién de 1a Politica Distrital de Atencién a la Ciudadania.

52. DEBILIDADES

Las debilidades estin compuestas por dos tipos, la oportunidad de mejora y el hallazgo, cuyas definiciones se detallan a
continuacion;

Oportunidad de mejora: Hace referencia a la identificacién de temas problematicos y mejoras potenciales sobre una
situacién especifica identificada a lo largo del proceso auditor. Dicha situacién puede llegar a ser reiterativa y podria llegar
a tener efectos sobre el cumplimiento de los objetivos de los procesos institucionales, por lo que es necesario identificarlas y
tomar medidas y/o decisiones sobre su tratamiento

Nota 1: Las oportunidades de mejora identificadas no requieren un plan de mejoramiento; sin embargo, deben ser atendidas
en el marco de la gestién propia del 4rea o proceso responsables, razén por Ia cual ia Oficina de Control Interno revisara las
medidas adoptadas para su mitigacién en la préxima auditoria. En este sentido, para la formulacion de acciones de
mejoramiento, se deben tener en cuenta los lineamientos dados desde la Oficina Asesora de Planeacion.

Hallazgo de auditoria: Es un hecho relevante que se constituye en un resultado determinante en la evaluacion de un proceso
0 un asunto en particular, al realizar la comparacion de La Condicidn (situacién detectada o hechos identificados) con Ef
Criterio que se refiere al deber ser (cumplimiento de normas, reglamentos, lineamientos o procedimientos); y ademds para
mayor claridad se complementa estableciendo sus Causas (qué originé la diferencia encontrada) y Efectos (situaciones
adversas que pueden ocasionar la diferencia encontrada).

Nota 2: Los hallazgos deben ser objeto de formulacién de acciones de mejoramiento, tendientes a eliminar de fondo las causas
que las originaron, las cuales deben ser formuladas dentro de los 75 dias hdbiles siguientes a la presentacion de] Informe de
Auditoria. Asimismo, la Oficina de Control Interno, realizar4 el seguimiento correspondiente sobre el avance de las acciones
planteadas, ademas de efectuar el andlisis y verificacién de la efectividad alcanzada en este proceso.
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5.2.1. Oportunidades de Mejora

5.2.1. CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA

Numeral del

No DESCRIPCION SITUACION nforme | RESPONSABLE
Incluir funciones sobre el tema de atencidn a la ciudadania dentro del manual Procesos de
1 de funciones para la planta temporal de la entidad, méaxime que los 44 Atencidna la
* |funcionarios y funcionarias que ocupan estos cargos realizan la atencioén ) Ciudadania y
correspondienic a la parte psicoldgica y socio jurfdica. (Gestion Humana
Analizar la posibilidad de realizar alianzas estratégicas con el Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital, la Direccion del Sistema Distrital Proceso de Atencién
2. |de Servicio al Ciudadano y el Departamento Nacional de Planeacién, para 4.4 ala Ciudadania
recibir capacitacion sobre el tema de Atencién a la Ciudadania, calidad en las
respuestas a solicitudes y demds temas concordantes.
Participar, en el marco de la gestion interinstitucional, de las estrategias de .
bsrs D ai el . : T . Proceso de Atencidn
3. |sensibilizacion dirigidas a los cindadanos y ciudadanas que desde la Direccion 44 1" a1a Ciudadania
Distrital de Calidad del Servicio se vienen desarrollando.
Articular las actividades de capacitacién que se tengan desde el proceso de Procesos de
4 Atencién a la Ciudadania con el Plan de Capacitacién Institucional y con las 44 Atencién ala
* |jornadas de induccién y reinduccién que se han programado por el proceso de ) Ciudadania y
gestién humana Gestion ITumana
Planificar y desarrollar procesos integrales de cualificacién y sensibilizacion,
5, |para las (os) servidoras (es) publicas (0s) que tengan en sus funciones 44 Proceso de Atencién
" |actividades relacionadas con el servicio a la ciudadania, y de la misma forma ) a la Ciudadania
construir y desatrollar esirategias de sensibilizacién hacia la ciudadania.
Se identifico que se estdn planteando las condiciones necesarias para realizar
una racionalizacion administrativas en las OPAS “orientacién, asesoria e
intervencién socio juridica” y orientacion psicosocial” asociada al proceso de Procesos “Atencién
“Atencidn socio juridica a mujeres det Distrito”, a través del cual se plantea ala Ciudadania” y
6. |incrementar los puntos de atencién de la Entidad, en alianza con otras 4.4 “Atencién socio -
entidades que hacen parte de la ruta {nica de atencién para mujeres victimas juridica a mujeres
de violencia y en riesgo de feminicidio (Acuerdo Distrital 676 de 2017), por del Distrito”
lo que se recomienda plantear esta racionalizacidn tanto ¢l SUIT como en el
PAAC de la vigencia 2019,
Desarrollar actividades de socializacion para que el sistema de informacion S1 Proceso de Atencion
7. |MISIONAL sea reconocida a nivel institucional, como una estrategia de 4.5 a la Ciudadania y
racionalizacién del servicio. Territorializacion
Revisar la informacion consignada en todos los canales por los cuales se Proceso. de Atencién
. . . . . : ala Civdadania y
8. |comunica el portafolio de servicios de la entidad, dado que se evidenciaron 4.7 Comunicacién
diferencias en cuanto a los tipos de servicios ofrecidos. Estrategica
Se identificé que en la Casa de Todas se presian orientaciones de trabajo
social, que seglin la informacion entregada por el proceso ascienden a 3.039 Pr. ..
. . . . . oceso de Atencion
9. |atenciones durante la vigencia 2018, por lo que se recomienda evaluar si se 4.8

requiere incluir esta OPA en el SUIT, o si se trata de una actividad transitoria

que responde a un proyecto de inversion.

a la Ciudadania
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5.2.1.  CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA
No DESCRIPCION SITUACION N‘i;"}f}'::}'l ge' RESPONSABLE
En cuanto a la visita realizada a Casa de Todas, se evidencié que existe una
debilidad en el equipo de trabajo en cuanto al conocimiento que se tiene sobre
los lineamientos de la Politica Distrital de Atencién a la Ciudadania y las Pr de Atencis
politicas de operacidn internas que se dan desde el Manual de Atencién a la 0ceso de Atencion
. ) . s . a la Ciudadania y
10. | Ciudadania. Lo anterior en virtud de la condicién establecida para la 4.8 L
. 2 . - Transversalizacion
operacion de la casa, dado que se trata de un proyecto de inversién en el cual o
. . . - , iy de 1a Politica
su equipo de trabajo estd contratado mediante la modalidad por prestacién de
servicios profesionales y al parecer por estar en esta condiciéon no se ha
realizado la capacitacién requerida en el tema de atencidn a la ciudadania.
Establecer lineamientos, estrategias y/o herramientas que confribuyan al Prgc;esg 'dfi }(&iterrlljmén
mejoramiento continuo del servicio y a su eficaz y eficiente prestacion en los A Lucacania,
1L | . .. . . 4.9 Direccionamiento
diferentes puntos de atencién con que cuenta la entidad, mediante a la E o
. . . .y . stratégico y
retroalimentacion de los resultados de las encuestas de satisfaccion realizadas. .
Misionales
Proceso de Atencién,
Proponer metodologias, herramientas y/o instrumentos para la medicién a la Ciudadania,
12. | cvalitativa y cuantitativa de los servicios prestados, que contribuyan al 49 Direccionamiento
mejoramiento continuo del servicio Estratégico y
Misionales
13 Promover el fortalecimiento de la labor de la Defensora de la Ciudadania, Proceso de Atencion
" | como garante de la prestacién de los servicios con calidad y efectividad. a la Cindadania
5.2.2. Hallazgos
No se evidenciaron hallazgos a lo largo del proceso auditor
Tema o | Numeral
Palabras | del |CONDICION | CRITERIO | CAUSA | EFECTO |, Proceso | ID LUCHA
Responsable | (reincidencia)
Clave Informe
1.
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