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1. DESCRIPCION GENERAL
VIGENCIA Segundo semestre del 2023

Auditoria de cumplimiento evaluacion a la gestion de PQRSD

TTIEEE) RIE /A AUIRITOIRIA del segundo semestre del 2023.

TIPO DE AUDITORIA Auditoria de Cumplimiento

UNIDAD (ES) AUDITADABLE(S) | Atencion a la Ciudadania

Lider del proceso: Subsecretaria de Gestion Corporativa.
Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion
Direccion de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres y
Acceso a la Justicia

Direccién de Enfoque Diferencial

Direccion Administrativa y Financiera

Realizar el seguimiento y evaluacién de las actividades
implementadas por la Secretaria Distrital de la Mujer para la
atencion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos y
OBJETIVO sugerencias a efectos de determinar el cumplimiento de los
principios de oportunidad, trasparencia, eficacia y celeridad,
acorde con la normatividad vigente relacionada, asi como la
disponibilidad de los canales de atencién para la ciudadania.
El seguimiento abarca las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias registradas y gestionadas por la entidad para el
segundo semestre de 2023 (1 de julio al 31 de diciembre), asi

RESPONSABLE (S)

ALCANCE e . - .
como la verificacion de la disponibilidad continua para la
atencion a los ciudadanos frente al canal presencial, escrito y
virtual

PERIODO DE EJECUCION Marzo- Abril del 2024

Anyi Paola Castillo Avendafio- APCA- Auditora Lider

1
EIPEY ALEITOR Karol Mishelld Tausa Garcia- KMTG- Auditora Interna

1 Escriba los nombres del Equipo Auditor, el acronimo correspondiente, asi como el rol a desempefiar (Auditor Lider, Auditor Interno,

Observador, y/o Experto Técnico)
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Criterios de Auditoria

Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por el cual se establecen
lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcién
en las Entidades y Organismos del Distrito Capital.”

Ley 1437 de enero 18 del 2011 “Por el cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Articulo 76 de la Ley 1474 de julio 12 del 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.”

Decreto 197 de 2014 Alcaldia Mayor de Bogotda, D.C. “Por medio del cual se adopta la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

Ley 1712 de marzo 06 del 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”
Decreto 392 de 2015 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “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.”

Capitulo Il. Articulo 12 del Decreto 847 de 2019 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio
del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones.”

Articulo 17 de la Ley 2052 del 25 de agosto del 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
racionalizacién de tramites y se dictan otras disposiciones.”

Capitulo II. Articulo 4 del Decreto 293 del 2021 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por el cual se
modifican lineamientos en materia de servicios a la ciudadania y de implementacién de la
politica publica distrital de servicio a la ciudadania, y se dictan otras disposiciones.”

Directiva Conjunta 005 de 2023 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. -
Secretaria Juridica Distrital. “Directrices para la atencion y gestion de denuncias por posibles
actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses y proteccion de identidad del denunciante.”

Decreto 542 de 2023 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se adopta el Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se dictan otras disposiciones.”

Caja de transformacion institucional: guia para la creacion de la dependencia que integra la
estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania. Version 1. Noviembre del 2021.
DAFP.

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

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, expedido por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.
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= Manual del usuario - funcionario Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas,
expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

= Procedimiento de Gestidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Ciudadania. (Cdodigo: AC-PR-2. Version 11)

= Manual de Atencion a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer. (Codigo: Codigo:
AC-MA-01. Version 07).

Metodologia

El presente ejercicio auditor parte de una planeacién en la cual se realizé la revision de datos,
documentos e informacion contenida en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion LUCHA en
relacién con el proceso Atencién a la Ciudadania, asi como la informacion 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 “Atencién a la ciudadania” segun radicado No. 3-2024-
001551 del 29/02/2024. Adicionalmente y como parte del andlisis de la informacién, se generaron
reportes del plan de mejoramiento (aplicativo LUCHA mddulo de mejoramiento continuo), se efectud
la revision de la informacién contenida en dicho reporte en funcion de parametrizar la matriz para
efectos de realizar el seguimiento a las acciones abiertas y la evaluacion de la efectividad de las
acciones cerradas en seguimientos previos.

Posteriormente, en desarrollo del presente informe se efectud revision de la base de datos del
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” que incluye los datos
correspondientes al segundo semestre de la vigencia 2023. De este modo, se seleccion6 una muestra
aleatoria de 50 requerimientos, frente a las cuales se procedi6 hacer la verificacion de la informacion
cargada en el sistema de gestion documental Orfeo y Bogota te Escucha con el fin de obtener los
correspondientes soportes de las peticiones (Documentos de las solicitudes (PQRS) recibidas,
respuestas emitidas por la entidad y evidencia de la entrega de las respuestas a la (el) peticionaria),
de la misma forma, frente algunas inquietudes en el desarrollo de verificacion de los soportes en los
aplicativos, se realiz6 mesa de trabajo el dia 14/03/2024 con el equipo de Atencion a la Ciudadania.
Para el registro de dichos resultados se disefié matriz de verificacién de la muestra de las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias (PQRS) seleccionadas, 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)

» Sila 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.

» Sise realiz6 entrega/notificacion de la respuesta a la (el) peticionaria(o).
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= Revisién del registro de informacién consignada en el Sistema Bogota 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).

Por otro lado, en funcién de identificar la disponibilidad de atencién con la que cuentan el canal escrito,
presencial y virtual dispuesto por la Secretaria Distrital de la Mujer para la atencion continua a la
ciudadania, se determiné una muestra de 38 PQRSD que ingresaron mediante los buzones de
sugerencias desde las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres, Casas de Todas y
Casas Refugio en el segundo semestre del 2023, frente a las cuales se verificd la gestion efectuada
sobre las mismas, la oportunidad, calidez y respuesta de fondo de éstas. Asimismo, se llevé a cabo
visita de campo el 20/03/2024 a la CIOM Engativa y el 21/03/2024 a la CIOM Chapinero con el fin de
validar la aplicacion de los lineamientos para la Atencion al Ciudadano y la gestién que se realiza
frente a requerimientos tipo PQRSD interpuestas por parte de las ciudadanas y ciudadanos que
acceden a los servicios brindados por la Secretaria de la Mujer en dichas sedes.

Respecto al canal virtual mediante cliente incognito, se llevé a cabo un ejercicio a través del chat
virtual dispuesto en la pagina web de la entidad con el fin de evaluar tiempos de espera y de
respuesta, actitudes y aptitudes de los servidores publicos que lo atienden, disponibilidad y
actualizacion de la informacion, asi como cumplimiento de protocolos y procesos.

De otro lado, se verifico en el componente de atencion al ciudadano del PAAC el cumplimiento de los
parametros basicos que deben atender las dependencias encargadas de la gestion de peticiones,
guejas, sugerencias y reclamos bajo el marco de la Politica de Integridad del MIPG y se valid6 la
aplicacion de las actividades claves de la operacién de la dependencia encargada del relacionamiento
con la Ciudadania, con los avances que se han surtido en la entidad internamente en virtud de dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 17 de la Ley 2052 del 2020.

Por ultimo, se llevd a cabo la revisién y analisis de la informacidn reportada por las dependencias
responsables de las acciones abiertas en el médulo de mejoramiento continuo del aplicativo LUCHA
relacionadas con la gestion y tramite de las PQRS al corte de 31 de diciembre de 2023, con el fin de
verificar la pertinencia de los soportes que dan cuenta de las acciones desarrolladas, acorde con lo
planteado en el Plan de Mejoramiento. Para cada accion formulada, 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. Y respecto a la verificacion de la
efectividad se efectud la revision de la informacién contenida en los reportes de planes de
mejoramiento cuyas acciones fueron cerradas en los Ultimos 6 meses y se llevé a cabo pruebas frente
a cada uno de éstos con el fin de validar la no persistencia de la causa raiz de los hallazgos.
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2. LIMITACIONES

Para este informe no se realizdé el andlisis de las atenciones recibidas a través del aplicativo
SIMISIONAL, teniendo en cuenta la migracién de informacién que se esta adelantando en la SDMujer,
para la implementacion de una nueva version del sistema de informacion Misional (SIMISIONAL 2.0).
Por lo anterior, la informacion presenta variacion y es sujeta a cambios, lo cual imposibilita el trabajo
de auditoria a la fecha. En ese sentido, se validara su cumplimiento para el segundo ciclo estimado
para la vigencia 2024, segun Plan Anual de Auditorias (V.2).

3. RESULTADOS DEL TRABAJO DE AUDITORIA

Resultados del analisis y verificacion al estado y avance del proceso de Atencion a la Ciudadania
(Subsecretaria de Gestion Corporativa, Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion,
Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, Direccion de Enfoque
Diferencial y Direccion Administrativa y Financiera) se presentan los siguientes hallazgos de auditoria:

Tabla 1. Resultados de Auditoria

Referenciacion

Tipo de resultado ‘ Cantidad ‘

Proceso / Dependencia

Cumplimientos 11 3.1.1;3.1.2; 3.1.3; 3.1.4; 3.1.5; 3.1.6; |Proceso de Atencion a la
P 3.1.7;3.2.1.1;3.2.2.1:3.2.3.1;3.3.1. |Ciudadania.
1-01-AC-2024. Falta de registro de
radicado de entrada y salida de L
. . Proceso de Atencion a la
Orfeo en el sistema Distrital para la . P
., .. . Ciudadania.
gestion de peticiones ciudadanas
Bogota Te Escucha.
Proceso de Gestion
. . D tal.
1-02-Varios-2024. Cargue inoportuno ocumenta
e Proceso de
de soportes de notificacion al o
L . . Transversalizacion Enfoque
Incumplimientos 3 peticionario en Orfeo , . .
de Género y Diferencial para
mujeres.
Proceso de Atencion a la
Ciudadania.
1-03-Varios-2024. Inoportunidad en la | Direccidn de Territorializacion
remision de PQRSD para su debida | de Derechos y Participacion.
gestién Direccion de Eliminacion de
Violencias contra las Mujeres
y Acceso a la Justicia.
Direccion de Territorializacion
OM-01-Varios-2024. Coherencia e d? Der'(?chos y.P.art|C|.paC|on.
. . . . Direccion Administrativa y
Oportunidades de Mejora 6 integridad de la respuesta al . .
eticionario (a) Financiera.
P Proceso de Gestion
Documental.
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Tipo de resultado Cantidad Referenciacion Proceso / Dependencia

Direccion de Territorializacion de
Derechos y Participacion.
Direccion Administrativa y
Financiera.

OM-02-Varios-2024. Validez y
confiabilidad de los anexos cargados
en BTE y Orfeo

OM-03-DEVM-2024. Trazabilidad de
requerimientos en el sistema de
gestion documental Orfeo.
OM-AC-04-2024. Fortalecimiento de
capacitaciones al personal de las
Casas de Igualdad de Oportunidades
OM-AC-05-2024. Identificar procesos
y procedimientos de relacionamiento
con la ciudadania

OM- DTDyP-06-2024. Plan de
mejoramiento interno ID1263- Accién
vencida

Direccion de Eliminacién de
Violencias contra las mujeres.

Proceso de Atencion a la
Ciudadania.

Proceso de Atencion a la
Ciudadania.

Direccion de Territorializacion
de Derechos y Participacion.

TOTAL: 20

Nota: se usara la sigla BTE para Bogota Te Escucha

A continuacion, se detallan los resultados anteriormente descritos.
3.1. RESULTADOS MUESTREO GESTION Y ATENCION A PQRSD

La Oficina de Control Interno en virtud de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, efectud un ejercicio de verificacion de la atencion y gestion de las PQRS recibidas por
la Secretaria Distrital de la Mujer en términos de oportunidad, calidad, coherencia y calidez de la
respuesta que se brinda a la peticionaria (0) en funcién de dar cumplimiento a la normatividad vigente.

En razén a lo anterior, de las 3.373 peticiones registradas en la base de datos Bogota te Escucha
suministrada por el proceso de Atencién a la Ciudadania, se llevo a cabo un muestreo de 50 peticiones
gue fueron seleccionadas de manera aleatoria por canal de atencibn como se presenta a
continuacion.

Tabla No.2. Muestra de auditoria por canal de atencion

Canal de atencion Muestra No. de peticién
2917312023, 2936202023, 2958342023,
Buz6n 8 3021322023, 3871092023, 4417342023,

4547932023, 5467352023
1631012023, 2821712023, 2846942023,
2884892023, 2892262023, 2908262023,

E-MAIL 10
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Muestra

Canal de atencioén

No. de peticién

4685452023, 4941652023, 5699192023
825732023

2795312023, 2925082023, 3087012023,
3100752023, 3100982023, 3232742023,
3318592023, 3330352023, 3648792023
3899202023

Escrito 10

3113372023, 3376642023, 3613202023

Presencial 5 5425562023, 5706052023

Redes sociales 2 3084552023, 3502562023

3774572023, 3870092023, 4717982023

Teléfono 5 5031892023, 5730292023

2732412023, 2927272023, 2970452023,
2998742023, 2998812023, 3062712023,
3103002023, 3137962023, 3144692023
3179452023

Web 10

TOTAL 50 PETICIONES

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con matriz Excel denominada “Base completa PQRS BTE (2do semestre 2023)”

De las 50 peticiones verificadas por el equipo auditor, se evidenciaron los siguientes resultados:

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Cumplimiento (C): Tipologia registrada en Bogota te Escucha

De las 50 peticiones revisadas, se identificé que el 96% de las mismas fueron clasificadas y
registradas en el sistema Bogota te Escucha con la tipologia correspondiente siendo esta
coherente y acorde con la solicitud realizada por la peticionaria y/o peticionario conforme a lo
estipulado en el numeral 2.1 del Manual para la gestion de peticiones ciudadanas de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

Cumplimiento (C): Condiciones de la respuesta al peticionario

De las 50 peticiones revisadas, se identificd que el 100% se proyecto respuesta por parte de
la Secretaria Distrital de la Mujer y el 96% de esas respuestas cumplieron con los parametros
de coherencia, claridad, oportunidad y calidez conforme a lo establecido en el item 3.3 del
Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Version 03 de la Alcaldia Mayor de Bogota.
Cumplimiento (C): Traslados por competencia de PQRS

De acuerdo con la base de datos suministrada por el proceso de Atencion a la Ciudadania

frente a los traslados por competencia, se identificaron un total de 132 peticiones que fueron
trasladas a otras entidades frente a las cuales el 100% cumplié con los términos de tiempo
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para su traslado conforme a la politica de operacion 3 del procedimiento interno AC-PR-2.
V11.

3.1.4. Cumplimiento (C): Informes mensuales y trimestrales de gestién de PQRS

De acuerdo con la verificacién de la base de datos de la totalidad de PQRS recibidas en el
segundo semestre del 2023, se observé que la informacion es coherente y concordante con
la informacion reportada en los informes mensuales y trimestrales por parte de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa y la informacién que reposa en el Tablero de Control de
la Veeduria Distrital. Adicionalmente, su publicacion en la pagina web de la SDMujer se ha
dado dentro de los tiempos establecidos en la politica de operacién 6.1 del procedimiento
interno AC-PR-2. V11.

3.1.5. Cumplimiento (C): Informe mensual estadistico de la gestién de PQRS reportado
a la Veeduria Distrital

De acuerdo con mesa de trabajo efectuada con el proceso de Atencién a la Ciudadania el
20/03/2024, se verifico que la SDMujer ha realizado el reporte de informes mensuales
estadisticos de la gestion de PQRS a la Veeduria Distrital dentro de los tiempos dispuestos
en la politica de operacion 6.1 del procedimiento interno AC-PR-2. V11, los cuales se visualizd
gue han sido aprobados por la entidad correspondiente.

De la verificacion efectuada cabe mencionar que del 100% de las peticiones revisadas, el 6% (3
peticiones) fueron cerradas por vencimiento de términos, dado que fue solicitado por la entidad la
aclaracién por parte de la peticionaria, pero cumplidos los tiempos para surtir dicho proceso, no se
generd ningun pronunciamiento por parte de esta, lo cual impidié dar una respuesta contundente a lo
solicitado.

Por otro lado, el 4% (2 peticiones) de las peticiones de la muestra fueron cerradas por desistimiento
tacito, teniendo en cuenta que, solicitada la ampliaciéon de informacion por parte de la Secretaria de
la Mujer, no se recibié ningln pronunciamiento adicional por parte de la peticionaria, lo que conllevé
a su cierre respectivo. En relacién con lo anterior, se destaca el correcto tratamiento que se le ha
dado por parte del proceso para esos casos especiales donde la informacion es incompleta o no es
clara para brindar una respuesta de fondo.

3.1.6. Cumplimiento (C): Tratamiento a las peticiones cerradas por vencimiento de
términos

De las 50 peticiones tomadas como muestra, se observo que tres (3) peticiones (2732412023,
2884892023, 3100982023) se cerraron por vencimiento de términos, conforme a lo
establecido en la Ley 1755 de 2015 (Articulo 17) y lo establecido en el procedimiento interno
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3.1.7.

3.1.8.

AC-PR-2, teniendo en cuenta que dentro de los 10 dias siguientes a la radicacién de la
peticién, se efectud la respectiva solicitud de aclaracion de la informacion y pasado (1) mes,
no se obtuvo respuesta por parte de la peticionaria (0) considerandose asi que el término ha
sido superado. Por lo anterior, la Secretaria Distrital de la Mujer efectud el tratamiento
correspondiente de acuerdo con los procedimientos del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas de Bogota te escucha, cerrando la peticion por vencimiento de
términos en el sistema.

Cumplimiento (C): Tratamiento a las peticiones cerradas por desistimiento tacito

De las 50 peticiones tomadas como muestra, se observé que dos (2) peticiones (1631012023,
825732023) se cerraron por desistimiento tacito y sin recurso de reposicion conforme a lo
establecido en la Ley 1755 de 2015 (Articulo 17) y lo establecido en el procedimiento interno
AC-PR-2, teniendo en cuenta que dentro de los 10 dias siguientes a la radicacion de la
peticién, se efectud la respectiva solicitud de ampliacion de la informacién y pasado (1) mes,
no se obtuvo respuesta por parte de la peticionaria (0), entendiéndose asi que ha desistido de
su solicitud al no satisfacer el requerimiento por parte de la entidad. Por lo anterior, la
Secretaria Distrital de la Mujer efectud el tratamiento correspondiente de acuerdo con los
procedimientos del Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas de Bogota te
escucha, cerrando la peticion por desistimiento tacito en el sistema con los respectivos actos
administrativos (Resolucion No. 0264 del 29 de junio del 2023, Resolucion No. 0261 del 29 de
junio del 2023).

Oportunidad de mejora: Coherencia e integridad en la respuesta a peticionaria
(o) (OM-01-Varios-2024)

Condicién: De las 50 peticiones verificadas en la muestra, se evidencié que el 4% (2
peticiones) presentaron las siguientes situaciones:

e Peticion No. 3502562023: registrada en el sistema de gestion documental con Orfeo
No. 2-2023-015593 del 15/08/2023 se asocia a Orfeo No. 1-2023-013920, el cual no
corresponde ni esta relacionado con la peticion 3502562023 registrada en BTE. Es de
sefialar que la respuesta que efectivamente da cuenta a lo solicitado en la peticién
corresponde al Orfeo No. 1-2023-013940 del 01/09/2023 cargada en BTE, lo cual
evidencia una debilidad en el registro que se efectia en el sistema de gestidon
documental de la entidad, lo que conlleva a un riesgo en la confiabilidad y pérdida de
informacion.

e Peticion No. 3376642023: De acuerdo con la verificacion en Orfeo y BTE de la peticion
antes enunciada, se evidencié que la respuesta adjunta en Orfeo al peticionario, al
momento de la verificacion, no cuenta con firma por parte de la Directora Administrativa
y Financiera quien es la dependencia responsable de remitir la respuesta.
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3.1.8.1.

Criterio: Politica de Operacion 5.10 del procedimiento interno “Gestiéon de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la ciudadania” (AC-PR-2. V11)

Causa: Falta de control y verificacion de la integridad de las respuestas remitidas a las
peticionarias y peticionarios

Consecuencia: Posible pérdida de confianza en la informacion generada por la entidad a la
ciudadania y presunta pérdida de informacién por errores en la trazabilidad de la gestion de
las peticiones en Orfeo.

Respuesta del auditado: Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacién

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002211 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, se enuncia lo
siguiente como réplica:

“Peticion No. 3502562023: registrada en el sistema de gestion documental con Orfeo No. 2-
2023-015593 del 15/08/2023 se asocia a Orfeo No. 1-2023-013920, el cual no corresponde ni
esta relacionado con la peticion 3502562023 registrada en BTE. Es de sefialar que la
respuesta que efectivamente da cuenta a lo solicitado en la peticién corresponde al Orfeo No.
1-2023-013940 del 01/09/2023 cargada en BTE, lo cual evidencia una debilidad en el registro
gue se efectla en el sistema de gestion documental de la entidad, lo que conlleva a un riesgo
en la confiabilidad y pérdida de informacién.

Réplica: Tal como se puede ver en ORFEO para el radicado 2-2023-015593, fue Gestién
Documental quien realiz6 la digitalizacion de la peticion y asocié de manera incorrecta el
SDQS en la plataforma de “Bogota Te Escucha”, por lo tanto, tiene una imagen incorrecta.
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3.1.8.2.

Desde la Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion se gestion6 de manera
correcta a través de Bogota Te Escucha la peticion 3502562023 y fue cargada la respuesta
en ORFEQ al radicado que se encontraba asociado.” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida y
conforme al soporte enviado como imagen, en el cual se visualiza que la asociacion de la
misma se dio a partir del proceso de gestion documental de manera erronea, es posible validar
gue desde la Direccidon de Territorializacion de Derechos y Participacion se dio la respuesta
con el nimero de radicado 1-2023-013940 la cual fue cargada en Orfeo respectivamente, sin
embargo, es importante desde la funcién de la mejora que la dependencia responsable de
remitir la respuesta este al pendiente y alerte sobre posibles eventos o errores que pueda
haberse cometido en el registro u asociacion en la plataforma Orfeo, en virtud del trabajo en
equipo institucional, con el propdésito de garantizar la debida trazabilidad y veracidad de la
informacién _que estd siendo entregada a la ciudadania mediante un trabajo conjunto vy
coordinado con las demas dependencias que hacen parte del proceso de gestidon de las
PORS. Por lo anterior, se vinculara al proceso de Gestibn Documental dado su
responsabilidad al respecto, para que de manera conjunta o individual analicen la posible toma
de acciones de tratamiento, segun aplique.

Respuesta del auditado: Direccion Administrativa y Financiera

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002219 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccién Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:
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“Revisado el documento preparado para dar respuesta a la peticion radicado No. 3376642023,
se evidencio que esté, si cuenta con la firma por parte de la Directora Administrativa y
Financiera en el aplicativo Bogota Te Escucha...

En relacion con el documento transferido a través del Sistema de Gestion Documental - Orfeo,
se actualizé de manera inmediata, adjuntando la versién final del oficio firmado por parte de
la Directora Administrativa y Financiera” (SIC).

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se
observa que en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, la respuesta se
adjunté con firma, mientras en el sistema de Gestibn Documental Orfeo, la respuesta cargada
no correspondia al documento final, si bien desde la Direccion Administrativa y Financiera se
gestiond la correccién inmediata, es de sefialar que es esencial gue se analice la posible toma
de acciones de tratamiento gue eviten en futuras ocasiones la materializacion de citado
evento, por lo cual, se precisé en el hallazgo lo siquiente:

“Peticion No. 3376642023: De acuerdo con la verificacion en Orfeo y BTE de la peticion
antes enunciada, se evidencié que la respuesta adjunta en Orfeo al peticionario al
momento de la verificacidon no cuenta con firma por parte de la Directora Administrativa
y Financiera quien es la dependencia responsable de remitir la respuesta”
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Verificacion Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te
Escuchay sistema de gestiéon documental Orfeo

Es de sefialar que, dentro del proceso de verificacion adelantado, se identificaron dos (2)
incumplimientos que estan relacionados con el debido registro en sistema Distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas Bogotd Te Escucha (BTE) y el cargue correspondiente de anexos y
documentos de trazabilidad de la respuesta en Orfeo como se describe a continuacion:

3.1.9. Incumplimiento: Falta de registro de radicado de entrada y salida de Orfeo en el

Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha
(1-01-AC-2024)

Conforme a las verificaciones realizadas, se detectaron dos (2) eventos que evidencian
incumplimiento en el registro de radicado de entrada y salida de Orfeo en Bogota Te Escucha
asi:

Evento uno, condicidén: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del segundo
semestre del 2023, se evidencié que en el registro efectuado en el sistema BTE, NO se
relaciona el numero de radicado de Orfeo de ingreso de la Secretaria Distrital de la Mujer en
la plataforma para las siguientes peticiones: 3144692023, 3179452023, 3613202023,
3774572023, 3870092023, 3871092023, 4417342023, 4717982023, 4941652023,
5699192023, 5706052023, 5730292023, 2917312023, 2927272023, 2970452023,
2998742023, 2998812023, 3062712023, 3084552023, 3100752023, 3103002023,
3137962023.

De otro lado, al verificar en Bogota te Escucha las peticiones: 4685452023, 5031892023,
5699192023, 2917312023, 2998742023, 2998812023, NO se observa relacionado el niimero
de radicado del Orfeo de salida de la Entidad, lo cual va en contravia de lo dispuesto en el
procedimiento interno.

Evento dos, condicién: De acuerdo a la verificacién efectuada a las PQRSD que ingresaron
mediante los buzones de sugerencias desde las Casas de Igualdad de Oportunidades para
las Mujeres, Casas de Todas y Casas Refugio en el segundo semestre del 2023, se evidencio
gue el registro efectuado en BTE, NO se relaciona el nimero de radicado de Orfeo de ingreso
en la plataforma para las siguientes peticiones: 3210362023, 3284342023, 3296842023,
3650692023, 3801672023, 3838252023, 3871092023, 3886752023, 3890402023,
3890702023, 4207782023, 4294112023, 4294362023, 4371372023, 4371182023,
4417342023, 4525832023, 4547692023, 4547932023, 4549042023, 4569022023,
4908152023, 4947462023, 5063582023, 5063942023, 5165372023, 5355332023,
5367322023, 5441622023, 5467352023, 5482882023, 5560462023, 5590172023,
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3.1.9.1.

5690042023, 5696342023, 5696602023, 5696862023, 5699532023, 5793682023,
5796252023, 5796872023.

Asimismo, NO se evidencia en la hoja de ruta de BTE el registro del radicado de salida de
respuesta generado por Orfeo para las siguientes peticiones: 4371372023 (Orfeo 1-2023-
017130), 5696342023 (Orfeo 1-2024-000587), 5696602023 (Orfeo 1-2024-000587).

Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V11. Politica de operacion 5.2 que establece
"...Diariamente el proceso de Atencién a la Ciudadania debe descargar el reporte de los
requerimientos radicados, para su posterior registro en el sistema Bogota te escucha, en el
gue se debe tener en cuenta incluir siempre el nimero de radicado de Orfeo"

Politica de operacion 5.10 que establece “...Estas respuestas deben ser revisadas y suscritas
por la persona responsable de cada dependencia, en el formato correspondiente, y deberan
ser radicadas a través del sistema de gestion documental Orfeo, teniendo en cuenta que para
el cierre en Bogoté te escucha se debe relacionar el nimero de radicado de salida que genera
este sistema..."

Causa: Posible falta de seguimiento y control en el proceso de registro de PQRS recibidas y
tramitadas por la Secretaria Distrital de la Mujer en el Sistema Bogotd te Escucha. Sin
embargo, serd importante realizar el analisis de causas correspondiente, que les permita
identificar la causa raiz.

Consecuencia: Posible pérdida de trazabilidad interna en el sistema de gestién documental
de la entidad (Orfeo) para garantizar la debida gestion de las PQRSD recibidas por la
Secretaria Distrital de la Mujer.

Respuesta del auditado: Proceso Atencién ala Ciudadania

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002221 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestién Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:

“(...) Evento uno: Frente a las peticiones relacionadas en este punto del incumplimiento, en lo
gue tiene que ver con el no relacionamiento del nimero de radicado de Orfeo, es importante
indicar que aun no se cuenta con la interoperabilidad de los sistemas (Gestor documental
Orfeo y Bogoté te escucha) lo cual esta a cargo de la Direccion Administrativa y Financiera —
Proceso de Gestion Documental. En diversas ocasiones desde atencién a la ciudadania se
han realizado reuniones de seguimiento (ver actas de reunion del Il semestre de 2023), con
el fin de revisar avances en la interoperabilidad sin que a la fecha se cuente con esta funcién,
por lo que respetuosamente se sugiere que este incumplimiento sea asignado solo a la
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Direccién Administrativa y Financiera-Gestion Documental, por ser los responsables de la
implementacion.

Por otra parte, es preciso indicar, que cada una de las dependencias encargadas de gestionar
las peticiones, debe relacionar el radicado de Orfeo de salida en la plataforma Bogotéa te
escucha, tal como se indica a continuacion:

SDOS Dependencia respuesta definitiva

4685452023 Direccion de Enfoque Diferencial
Comunicacion Estratégica

5031892023 Direccion de Territorializacion de Derechos
5699192023 Direccion de Gestion del Conocimiento
2917312023 Comunicacion Estratégica
2098742023 Direccion de Enfoque Diferencial
2098812023 Direccion de Enfoque Diferencial

Por lo que, amablemente se solicita sea asignado el incumplimiento solo a esas dependencias,
teniendo en cuenta que el proceso de atencién a la ciudadania constantemente realiza talleres
y capacitaciones indicando estos aspectos del procedimiento de gestion de PQRS (ver listados
de asistencia).

Evento dos: En cuanto a este punto, de igual manera aplica la misma argumentacion dada
para el evento anterior (uno). A continuacién, se relacionan las dependencias responsables
para cada radicado SDQS:

SDQS Dependencia respuesta definitiva
4371372023 Direccion de Eliminacion de las Violencias
contra las Mujeres v Acceso a la Jusucia

5696342023 Direccion de Elminacion de las Violencias
contra las Mujeres v Acceso a la Justicia

5696602023 Direccion de Eliminacion de las Violencias
contra las Mujeres v Acceso a la Justicia

Finalmente, nos permitimos aclarar sobre el criterio “Procedimiento interno AC-PR-2. V11.
Politica de operacion 5.2 que establece "...Diariamente el proceso de Atencién a la Ciudadania
debe descargar el reporte de los requerimientos radicados, para su posterior registro en el
sistema Bogota te escucha, en el que se debe tener en cuenta incluir siempre el nimero de
radicado de Orfeo" Politica de operacion 5.10 que establece “...Estas respuestas deben ser
revisadas y suscritas por la persona responsable de cada dependencia, en el formato
correspondiente, y deberan ser radicadas a través del sistema de gestion documental Orfeo,
teniendo en cuenta que para el cierre en Bogoté te escucha se debe relacionar el nimero de
radicado de salida que genera este sistema..."” que el equipo de Atencién a la Ciudadania
descarga el reporte de requerimientos de la ventanilla virtual y fisica, los cuales ya cuentan
con un numero de radicado que se puede registrar en el Bogotéa te escucha. Para los demas
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requerimientos que ingresan por el correo de Atencién a la Ciudadania, se debe primero
realizar el registro en el Bogot4 te escucha para posteriormente radicarlo en el Orfeo
ingresando el numero del SDQS. Esto se solucionaria con la interoperabilidad de los sistemas
Orfeo y Bogota te escucha, que estd a cargo de la Direccidon Financiera y Administrativa-
Gestion Documental, como se mencion6 anteriormente, por lo que se solicita se asigne el
incumplimiento a esa dependencia.” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis de la réplica recibida, no
se desconoce que desde la Subsecretaria de Gestién Corporativa se ha participado de manera
activa en las reuniones de interoperabilidad de los sistemas como consta en las cinco actas
presentadas, asi como de la realizacién de capacitaciones a las dependencias conforme a
evidencias suministradas mediante listados de asistencia.

Sin embargo, es de destacar que la Subsecretaria como lider del proceso de Atencién a la
Ciudadania, ejerce el rol de segunda linea (de defensa) en estos temas, lo que significa que
debe asegurar de que los controles y procesos de gestidon del riesgo de la 12 linea (de defensa)
sean apropiados y funcionen correctamente, ademas, de encargarse de supervisar la eficacia
e implementacion de actividades de control especificas, que seguramente fueron impartidas
en las jornadas de capacitacion, pero que los resultados demostrarian, tal vez, usar otras
estrategias que permitan lograr efectividad en todas las dependencias.

Es de sefialar, que en virtud de la verificacion de la evaluacién de efectividad al Plan de
Mejoramiento adelantado en el presente informe (ver numeral 6.2, ID1122 y 1123 declarados
inefectivos), se observa que persiste el evento, es decir, la ausencia de registro del radicado
de Orfeo en BTE en anteriores vigencias, lo que hace importante analizar el evento desde
quien lidera el proceso, con el propdsito de evitar la recurrencia.

Todo lo anterior, en virtud del alcance de la caracterizacién del proceso de Atencién a la
Ciudadania, asi como del objetivo del procedimiento AC-PR-2. V11, el cual establece el deber
de garantizar la gestién de PQRS desde la recepcion hasta el seguimiento y correspondiente
respuesta a los peticionarios, por lo anterior, exhortamos al analisis de posibles acciones de
tratamiento que logren superar lo anteriormente descrito.

Por dltimo, con relacion a la solicitud de vinculacion de otras areas, se sugiere que bajo el
marco del monitoreo y seguimiento que ejerce el lider del proceso las vincule segun resultados
de analisis, para que de manera conjunta o individual analicen la posible toma de acciones de
tratamiento, segun aplique.
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3.1.10. Incumplimiento: Cargue inoportuno de soportes de notificacion al

peticionario en Orfeo (I-02-Varios-2024)

Conforme a las verificaciones realizadas, se detectaron dos (2) eventos que evidencian
incumplimiento en el cargue de los soportes de notificacion, asi:

Evento uno, condicién: De acuerdo a la muestra seleccionada de PQRSD del segundo
semestre del 2023, se evidencié que el soporte del envio por correo electrénico certificado fue
cargado por fuera de los términos previstos en el procedimiento interno para las siguientes
peticiones: 3232742023 respuesta enviada por correo el 09/08/2023, sin embargo, dicho
soporte fue cargado al sistema de gestion documental Orfeo hasta el 31/08/2023; peticion
3330352023 respuesta remitida por correo el 18/08/2023, sin embargo, dicho soporte fue
cargado al sistema de gestion documental Orfeo hasta el 31/08/2023; peticiébn 3376642023
respuesta remitida por correo el 16/08/2023, sin embargo, dicho soporte fue cargado al
sistema de gestion documental Orfeo hasta el 31/08/2023; peticion 2892262023 respuesta
remitida el 04/07/2023, sin embargo dicho soporte fue cargado en Orfeo el 05/09/2023; y
peticion 2917312023 respuesta remitida el 12/07/2023, sin embargo, el soporte fue cargado
en Orfeo hasta el 05/09/2023.

De otro lado, se identificaron 7 peticiones (2821712023, 2846942023, 2908262023,
2925082023, 2958342023, 2998742023, 2998812023) que publicaron el soporte de
notificacion a la peticionaria (0) en el sistema de gestion documental Orfeo hasta el 10/04/2024
superando los tiempos dispuestos en el procedimiento interno para surtir dicho proceso. Por
tltimo, se evidenciaron 2 peticiones (2936202023, 3021322023) que al momento de la
verificacién no cuentan con soporte cargado en el sistema de gestion documental Orfeo que
permita validar el envio de la notificacién al peticionario.

Evento dos, Condicidn: De acuerdo a la verificacion efectuada a las PQRSD que ingresaron
mediante los buzones de sugerencias desde las Casas de Igualdad de Oportunidades para
las Mujeres, Casas de Todas y Casas Refugio en el segundo semestre del 2023, se evidenci6
gue el soporte del envio por correo electronico certificado fue cargado por fuera de los términos
previstos en el procedimiento interno para las siguientes peticiones: 3284342023 enviado por
correo el 15/08/2023, sin embargo, dicho adjunto fue cargado en la plataforma hasta el
31/08/2023; peticion 3296842023 enviado por correo el 14/08/2023, sin embargo, dicho
adjunto fue cargado en la plataforma hasta el 31/08/2023; peticion 4371372023 enviado por
correo el 10/10/2023, sin embargo, dicho adjunto fue cargado en la plataforma hasta el
21/10/2023.

Asimismo, se observé que 2 peticiones (3838252023, 4371182023) publicaron el soporte de
notificacion a la peticionaria (0) en el sistema de gestion documental Orfeo hasta el 10/04/2024
superando los tiempos dispuestos en el procedimiento interno para surtir dicho proceso. Por
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altimo, para la peticion 3878692023 en BTE se sefiala como canal de salida: E-MAIL,
ESCRITO, WEB, sin embargo, NO se evidencia soporte de envio a través de EMAIL
certificado cargado en Bogotéa te Escucha ni en Orfeo.

Criterio: Politica de operacion 5.13 del procedimiento interno AC-PR-2. V11

Causa: Posible falta de seguimiento del cargue de los soportes de notificacion de respuesta
a las peticionarias y peticionarios en el sistema de gestion documental Orfeo. Sin embargo,
sera importante realizar el andlisis de causas correspondiente, que les permita identificar la
causa raiz.

Consecuencia: Posible pérdida de trazabilidad de respuesta emitida por la Secretaria Distrital
de la Mujer a las ciudadanas y ciudadanos.

Es de hacer claridad que conforme a la evaluacion de efectividad adelantada en el presente informe
en el numeral 6.2, se identificé que el plan de mejoramiento ID1114 fue declarado inefectivo,
teniendo en cuenta que las peticiones 2998742023, 2998812023 responsabilidad del proceso de
Transversalizacién del enfoque de género y diferencial para mujeres se evidencia que al
momento de la verificacion por parte de la Oficia de Control Interno, no se cuenta con el cargue del
soporte de notificacion al peticionario, asi como tampoco fue relacionado en el sistema Bogota Te
Escucha el radicado de salida del Orfeo siendo este responsabilidad de la dependencia a cargo de la
respuesta. Por lo anterior, se observa que persiste la problematica que generé el hallazgo del informe
de PQRS anterior, por lo cual, se extiende la invitacién al proceso a tomar nuevas acciones frente al
presente hallazgo con el fin de combatir la causa raiz y evitar su permanencia en el tiempo.

3.1.10.1. Respuesta del auditado (Réplica- Proceso Atencidn a la Ciudadania)

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002221 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestién Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:

“De acuerdo con el Procedimiento AC-PR-2 el cargue de los soportes de notificacién al
peticionario en Orfeo es de la competencia del proceso de Gestion Documental.

De igual, como apoyo al cumplimiento de esta gestion, de manera mensual desde el proceso
de Atencion a la Ciudadania se lleva a cabo el seguimiento y revision de una muestra mensual
entre los cuales se verifica el cargue de los soportes de notificacién en Orfeo. Se anexa
evidencias de actas de revisibn y memorandos de socializacién de las observaciones en la
muestra para el segundo semestre de 2023.
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Teniendo en cuenta lo anterior, solicitamos que el incumplimiento sea eliminado para el
proceso de Atencion a la Ciudadania y asignado a la Direccién Administrativa y Financiera-
Gestion Documental, por ser los responsables.” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis efectuado por la Oficina
de Control Interno de la réplica y los anexos adjuntos, se evidencia que desde el proceso de
Atencion a la Ciudadania frente al tema de notificacion de peticionarios, ha ejercido un control
mediante el cual se observa que a través de muestras se ha validado el cargue de notificacién
de respuestas a las peticiones en el sistema de gestion documental Orfeo, evidenciandose
gue se ha ejercido en este caso el rol como segunda linea de Defensa desde el proceso de
Atencién a la Ciudadania. Por lo anterior, y teniendo en cuenta lo descrito en la réplica
conforme al procedimiento AC-PR-2. V11, el lider del proceso de Gestion Documental sera
el responsable del tratamiento respectivo.

3.1.10.2. Respuesta del auditado: Proceso de Gestién Documental

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002219 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccion Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:

“De conformidad con los dos eventos identificados y reportados, el Proceso de Gestion
Documental realiz6 la verificacion de cada radicado (14 casos) determinando la necesidad de
gestionar algunas acciones desde el Proceso para (9 casos), solicitar replantear la
clasificaciéon de incumplimiento de cinco (5) casos, de acuerdo con lo siguiente:

Accién por realizar: Para los radicados que registran la incorporacion de la notificacion con
posterioridad al termino 3 dias habiles establecidos en el procedimiento interno, se solicitara
al Operador de Servicios Postales Nacionales - 4/72, quien ejecuta el contrato de mensajeria,
realizar las acciones respectivas de seguimiento y verificacion, con el fin de no sobrepasar los
tiempos mencionados.

Accion por realizar: Para los radicados que no registran la incorporacion del documento de
notificacion, se realiz6 la revisién de los parametros de informacion, considerando que podria
ser un error del sistema ORFEO, cuando los envios son remitidos a los destinatarios que no
aporta una direccion, o puede ser por un olvido involuntario par la incorporacion. Para estos
casos, se adoptardn las acciones de seguimiento, incluyendo una solucion temporal,
ajustando en el campo de datos de una direccion “no registra”, para que el sistema permita
realizar el debido cargue.

Si esta solucion no es efectiva el soporte se incluird en el expediente donde se encuentra la
respuesta al derecho de peticion como un anexo. A continuacion el detalle y revision de cada
caso:
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1. Radicado BTE 3838252023 - Respuesta ORFEO 1-2023-014757

Accidn realizada: Se incorporaron las pruebas el dia 10 de abril de 2024.

2. Radicado BTE 3878692023

R/. No se acepta la clasificacion de incumplimiento, dado que en el Informe se menciona que
en Orfeo se relaciona la respuesta con el radicado 1-2022-015993, sin embargo, este radicado
corresponde a la vigencia 2022 y al consultarlo en Orfeo no aparece ningun registro.

3. Radicado BTE 3886752023 - Respuesta Orfeo 1-2023-015994

R/. No se acepta la clasificacién de incumplimiento, dado que se evidencio completitud de
este, la prueba de entrega esta incorporada desde el 29 de septiembre de 2023.

4. Radicado BTE 4549042023 - Respuesta Orfeo 1-2023-017742

R/. No se acepta la clasificacién de incumplimiento para esta Direccién, dado que esta
comunicacion no fue remitida a al Proceso de Correspondencia para su gestion de envio.

5. Radicado BTE 4371182023 - Respuesta Orfeo 1-2023-016456

6. Radicado BTE 2821712023 - Respuesta Orfeo 1-2023-009991

7. Radicado BTE 2846942023 - Respuesta Orfeo 1-2023-009533

8. Radicado BTE 2908262023 - Respuesta Orfeo 1-2023-009982

9. Radicado BTE 2925082023 - Respuesta Orfeo 1-2023-010311 y 1-2023-010310

10. Radicado BTE 2958342023 - Respuesta Orfeo 1-2023-010040

11. Radicado BTE 2998742023 - Respuesta Orfeo 1-2023-011142

12. Radicado BTE 2998812023 - Respuesta Orfeo 1-2023-011142

Accion realizada: Para los casos numeros del 5 al 12, se identifico que por inconvenientes
técnicos presentado en el Sistema Orfeo, no se logré incorporar las respectivas evidencias en
su momento, teniendo en cuenta, lo anterior se procede a reportar a la dependencia
responsable y se incorpora la prueba el 10 de abril de 2024.

13. Radicado BTE 2936202023

R/: No se acepta la clasificacién de incumplimiento para esta Direccién, dado que la
dependencia no se generd respuesta en Orfeo, de acuerdo con lo consultado

14. Radicado BTE 3021322023

R/: No se acepta la clasificacién de incumplimiento para esta Direccién, dado que la
dependencia no se generd respuesta en Orfeo.” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis efectuado por la Oficina de

Control Interno de la réplica efectuada por la Direccion, se presenta los siguientes analisis:

Para los siguientes radicados, se observa:

- Radicado BTE 3838252023 - Respuesta ORFEO 1-2023-014757: Se efectu6 el
respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccién en el sistema de gestién
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevé a cabo una correccién seis meses
después y producto del presente ejercicio de auditoria interna.
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Radicado BTE 4371182023 - Respuesta Orfeo 1-2023-016456: Se efectud el

respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccion en el sistema de gestion
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevé a cabo una correccién seis meses
después vy producto del presente ejercicio de auditoria interna.

Radicado BTE 2821712023 - Respuesta Orfeo 1-2023-009991: Se efectud el

respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccion en el sistema de gestion
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevd a cabo una correccidon nueve meses
después vy producto del presente ejercicio de auditoria interna.

Radicado BTE 2846942023 - Respuesta Orfeo 1-2023-009533: Se efectud el

respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccion en el sistema de gestion
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevd a cabo una correccidon nueve meses
después v producto del presente ejercicio de auditoria interna.

Radicado BTE 2908262023 - Respuesta Orfeo 1-2023-009982: Se efectud el

respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccion en el sistema de gestion
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevd a cabo una correccién nueve meses
después v producto del presente ejercicio de auditoria interna.

Radicado BTE 2925082023 - Respuesta Orfeo 1-2023-010311 y 1-2023-010310: Se
efectud el respectivo cargue de notificacién por parte de la Direccién en el sistema de
gestién documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevé a cabo una correccién
nueve meses después y producto del presente ejercicio de auditoria interna.

Radicado BTE 2958342023 - Respuesta Orfeo 1-2023-010040: Se efectud el
respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccién en el sistema de gestion
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevo a cabo una correccion nueve meses
después y producto del presente ejercicio de auditoria interna.

Radicado BTE 2998742023 - Respuesta Orfeo 1-2023-011142: Se efectud el
respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccion en el sistema de gestion
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevo a cabo una correccion nueve meses
después y producto del presente ejercicio de auditoria interna.

Radicado BTE 2998812023 - Respuesta Orfeo 1-2023-011142: Se efectud el
respectivo cargue de notificacion por parte de la Direccidon en el sistema de gestion
documental Orfeo el 10/04/2024, es decir, se llevé a cabo una correccion nueve meses
después y producto del presente ejercicio de auditoria interna.
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Es de precisar que el ejercicio de verificacién obedece a muestras, y se evidencio al momento
de la verificacion que dichas peticiones (muestras) no contaba con los soportes
correspondientes, y aunque se haya efectuado los cargues de los soportes, la técnica
(muestreo) evidencia inoportunidades, eventos del incumplimiento evidenciados, razon por la
cual es determinante para identificar posibles falencias en este aspecto, y se hace necesario
tomar acciones de fondo que eviten que estas situaciones persistan.

Radicado BTE 3878692023: De acuerdo con la revision efectuada al informe, cabe aclarar
gue no se hizo mencion del radicado de respuesta en ninguna parte del hallazgo, sin embargo,
se precisa que el numero de respuesta de Orfeo corresponde al radicado No. 1-2023-015993,
en el cual NO se evidencia cargado el soporte de notificacion al peticionario, a pesar de que
en Bogotd Te Escucha se evidencia como canal de salida E-MAIL, ESCRITO, WEB. Lo
anterior, hace evidente el incumplimiento comunicado.

Radicado BTE 3886752023 - Respuesta Orfeo 1-2023-015994: Conforme a la revision que se
llevé a cabo en el sistema de gestibn documental Orfeo, se evidencia que se cuenta con
soporte de notificacion de envio por correo certificado con fecha del envio 25/09/2023, lo cual
es acorde con los tiempos establecidos en el procedimiento interno. Por lo anterior, se
eliminara dicho registro de la peticién de la condicion del hallazgo.

Radicado BTE 4549042023 - Respuesta Orfeo 1-2023-017742: Conforme a la revisién que se
llevd a cabo en el sistema de gestion documental Orfeo, se evidencia que, en la respuesta
cargada en el sistema, se tiene adjunto el soporte de envio por correo electrénico con fecha
del 18/10/2023, lo cual es acorde con los tiempos establecidos en el procedimiento interno.
Por lo anterior, se eliminara dicho registro de la peticion de la condicién del hallazgo.

Radicado BTE 2936202023: Se evidencia que dicha peticion fue recibida por la Secretaria
Distrital de la Mujer mediante buzén de sugerencias, en razén a ello se efectu6 respuesta
mediante Orfeo 1-2023-009968 del 07/07/2023, la cual enuncia como asunto “Respuesta
Radicado SDMujer No. 2-2023-011325. Traslado por competencia de la peticion elevada por
el ciudadano Diego Armando Lasprilla Mina”, sin embargo, cabe mencionar que si bien la
competencia no era de la Secretaria se debid notificar al peticionario su traslado a otra Entidad,
dado el canal por el cual fue recibida la peticién. Adicionalmente, al efectuar la consulta
mediante Bogotd Te Escucha, se observa en la hoja de ruta que la peticion fue resuelta por
respuesta definitiva por la Secretaria Distrital de la Mujer, pero no se evidencia trazabilidad
gue dé cuenta del traslado a otra Entidad por competencia como se observa en la imagen
No.l. Por lo anterior, es importante analizar el evento y tomar las acciones correctivas
adecuadas.
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Imagen No.1. Hoja de ruta peticién No. 2936202023
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. 15/04/2024.

= Radicado BTE 3021322023: De acuerdo con la revision efectuada en el sistema de gestion
documental Orfeo, se observa que se remitié respuesta mediante radicado 1-2023-010731 del
14/07/2023 a la peticionaria, adicionalmente, conforme al canal de salida registrado en Bogota
Te Escucha (BUZON, E-MAIL, ESCRITO), no se observa cargue de la evidencia de
notificacion a la peticionaria a través de correo electronico conforme al procedimiento interno.
Por lo anterior, es importante analizar el evento y tomar las acciones correctivas adecuadas.

De acuerdo con el analisis anterior, se hicieron las siguientes precisiones en la condicion del hallazgo:

Evento uno, condicion “...se identificaron 7 peticiones (2821712023, 2846942023,
2908262023, 2925082023, 2958342023, 2998742023, 2998812023) que publicaron el soporte
de notificacion a la peticionaria (0) en el sistema de gestion documental Orfeo hasta el
10/04/2024 superando los tiempos dispuestos en el procedimiento interno para surtir dicho
proceso. Por Ultimo, se evidenciaron 2 peticiones (2936202023, 3021322023) que al momento
de la verificacion no cuentan con soporte cargado en el sistema de gestion documental Orfeo
que permita validar el envio de la notificacién al peticionario.”
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Evento dos, condicion “...Asimismo, se observé que 2 peticiones (3838252023, 4371182023)
publicaron el soporte de notificacion a la peticionaria (0) en el sistema de gestién documental
Orfeo hasta el 10/04/2024 superando los tiempos dispuestos en el procedimiento interno para
surtir dicho proceso. Por ultimo, para la peticion 3878692023 en BTE se sefiala como canal
de salida: BUZON, E-MAIL, ESCRITO, sin embargo, NO se evidencia soporte de envio a
través de EMAIL certificado cargado en Bogota te Escucha ni en Orfeo.”

Y conforme a los soportes y justificaciones de la direccion, se eliminaron dos (2) peticiones del
hallazgo (3886752023, 4549042023) dada la verificacion realizada en Orfeo.

3.2. DISPONIBILIDAD DE ATENCION CON LA QUE CUENTAN EL CANAL ESCRITO,
PRESENCIAL Y VIRTUAL DISPUESTO POR LA SECRETARIA DISTRITAL DE LA
MUJER

La Oficina de Control Interno de la Secretaria Distrital de la Mujer en funcién de efectuar la verificacion
de la disponibilidad de los canales de atencién escrito, presencial y virtual llevé a cabo las siguientes
acciones:

3.2.1. Verificacion PQRSD gue ingresaron mediante los buzones de sugerencias desde
las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres, Casas de Todas y
Casas Refugio en el segundo semestre del 2023

De acuerdo con la informacion suministrada por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante
correo electrénico del 07/03/2024 como respuesta al Orfeo No. 3-2024-001551 del 29/02/2024, se
recibié matriz en Excel denominada “Radicado peticiones- buzon de sugerencias (2do semestre
2023)”, frente a las cuales, la Oficina de Control Interno verificd el 100% (42) de peticiones ingresadas
mediante este canal durante el segundo semestre del 2023.

De la verificacion que se llevé a cabo, es de sefialar que el 80% de las peticiones fueron interpuestas
en el formato AC-FO-01 “Presentaciéon de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias” establecido
por el procedimiento interno en su politica de operacién 5.5, mientras el 20% restante se visualiz6 en
formatos distintos a los aprobados en el sistema integrado de gestion de la SDMujer “Lucha”. Por lo
anterior, es importante definir las medidas a tomar para facilitar y garantizar a la ciudadania la
radicacion de sus peticiones, sin implicar incumplimientos a lo estipulado en los procedimientos
internos de la entidad (AC-PR-2. V11)
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3.2.1.1.

3.2.1.2.

Cumplimiento: Proyeccion de respuesta emitida a las peticiones recibidas mediante
los buzones de sugerencias

De las 42 PQRS que ingresaron mediante los buzones de sugerencias desde las Casas de
Igualdad de Oportunidades para las Mujeres, Casas de Todas y Casas Refugio en el segundo
semestre del 2023, se evidencié que el 100% tuvo una respuesta de forma completa y de
fondo, cumpliendo con los criterios de coherencia, calidez y claridad tal como lo establece la
politica de operacion 5.10 del procedimiento interno “Gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania” (AC-PR-2.V11).

Incumplimiento: Inoportunidad en la remision de PQRSD para su debida gestion (I-
03-Varios-2024)

Condicion: Conforme a la verificacion efectuada a las PQRSD que ingresaron mediante los
buzones de sugerencias desde las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres,
Casas de Todas y Casas Refugio en el segundo semestre del 2023, se evidencio
inoportunidad en la remisién de PQRSD a servicio a la ciudadania para su gestion en los
siguientes casos: CIOM Candelaria (3210362023- peticion remitida al 2 dia habil de ingreso),
Casa Refugio Rosa Elvira Cely (3296842023- peticion remitida 18 dias habiles posteriores a
su recepcion), CIOM Antonio Narifio (3650692023- peticion remitida al 4 dia habil posterior a
su recepcion), CIOM Santafé (3890402023- peticion remitida después de 28 dias habiles de
su recepcion) (3890702023- peticién remitida después de 29 dias habiles de su recepcién) y
Casa Refugio Esmeralda (4294362023- peticion remitida después de 6 dias habiles de su
recepcion)

Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V11. Politica de operacién 5.5 que establece “... los
buzones deberan ser revisados diariamente y llevar el registro de apertura del mismo en el
formato AC-FO-9 “Registro de Apertura Diaria de Buzén de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS)”. En caso de que haya una o mas PQRS en el buzoén, debera ser remitida
una a una, en correos individuales y en formato PDF, maximo al dia habil siguiente después
de ingresada en el buzon, al correo electrénico servicioalaciudadania@sdmuijer.gov.co.”

Causa: Posible insuficiencia en los controles propuestos para la verificacion de las peticiones
gue ingresan a los buzones diariamente. Sin embargo, sera importante realizar el analisis de
causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Consecuencia: Posible pérdida de reputacién de la Secretaria Distrital de la Mujer y
afectacion en la generacion de respuestas oportunas a la ciudadania interesada.
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3.2.1.2.1. Respuesta del auditado: Proceso Atencién ala Ciudadania.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002221 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestidén Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Replica. Solicitamos no sea asignado el incumplimiento al proceso de Atencion a la
Ciudadania, teniendo en cuenta que desde el proceso se han realizado capacitaciones y
socializaciones para la adecuada gestion de las PQRS (Procedimiento AC-PR-2), en especial
lo relacionado con la Politica 5.5 que tiene que ver con la “Oportunidad en la remision de
PQRSD para su debida gestion”. Como evidencia, se adjunta listados de asistencia de los
talleres realizados en el segundo semestre de 2023, lo que demuestra la debida diligencia por
nuestra parte.

Igualmente, se cred, implement6 y socializo el formato AC-FO-9 para realizar el registro de
apertura diaria del buzén de PQRS, el cual permite tener un control de las peticiones recibidas
a través de este medio, el cual se encuentra en el Kawak, dentro del proceso de Atencidn a la
Ciudadania. Se adjunta el formato.” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis efectuado por la Oficina
de Control Interno de la réplica y los anexos adjuntos, si bien se reconoce que desde el
proceso de Atencion a la Ciudadania, se han efectuado capacitaciones para brindar los
lineamientos correspondientes frente a la gestion de PQRS como consta en los listados de
asistencia presentados, las mismas, no han sido efectivas, en el sentido, que sigue
persistiendo problematicas que podrian convertirse en un riesgo para garantizar la respuesta
oportuna de los requerimientos recibidos por la ciudadania.

En ese sentido, el proceso de Atencion a la Ciudadania como lider del proceso y actuando
como segunda linea (de defensa) es necesario que analice los eventos e implemente acciones
con el fin de prevenir la materializacion de riesgos, asi como de brindar el seguimiento y
acompafamiento pertinente para garantizar la debida gestion de PQRS en la Entidad como lo
sefala el alcance de la caracterizacion del proceso y el objetivo del procedimiento interno AC-
PR-2. V11.

3.2.1.2.2. Respuesta del auditado: Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002211 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, se enuncia lo
siguiente como réplica:

“CIOM Antonio Narifio (6165372023- peticion remitida después de 3 dias habiles de su

recepcion). Réplica: aunque el formato tiene fecha del 14/11/2023, éste fue recibido el
17/11/2023 como consta en el formato de AC-FO-9 diligenciado por la Casa de Igualdad de
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3.2.1.3.

Oportunidades para las Mujeres de la localidad de Antonio Narifio, por lo tanto, la peticién si
fue enviada en el tiempo establecido, un dia.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis efectuado por la Oficina
de Control Interno de la réplica y los anexos adjuntos, se evidencia el formato AC-FO-9
diligenciado por la Casa de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres de la localidad de
Antonio Narifio, en el cual se verificd que para el 14/11/2023 se efectud apertura del buzén
conforme al registro sin alguna peticion. Hasta el dia 17/11/2023 se registra peticion
5165372023 que fue remitida a servicio a la ciudadania por medio de correo electrénico ese
mismo dia. Por lo anterior, se efectla la eliminacion del siguiente apartado “...C/IOM Antonio
Narifio... (56165372023- peticidon remitida después de 3 dias habiles de su recepcion)”, en la
condicion del hallazgo. De otro lado, cabe mencionar que para las demas peticiones
relacionadas en el hallazgo no se efectud ninguna réplica por parte de la dependencia.

Oportunidad de mejora: Validez y confiabilidad de los anexos cargados en BTE y
Orfeo (OM-02-Varios-2024)

Condicién: De acuerdo con la verificacion efectuada a las PQRSD gue ingresaron mediante
los buzones de sugerencias desde las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres,
Casas de Todas y Casas Refugio en el segundo semestre del 2023, se evidenciaron los
siguientes casos que ponen en duda la validez y confiabilidad de los anexos cargados en BTE
y Orfeo:

e En el sistema de gestién documental Orfeo para la peticion 4371182023, se observa
gue la respuesta cargada en el sistema se encuentra en formato Word y sin la firma
correspondiente por parte de la Directora de Territorializacion de Derechos y
Participacion, a pesar de que la respuesta con firma se visualiza en BTE, es esencial
gue ambas plataformas cuenten con los soportes finales remitidos al peticionario.

e En el sistema de gestion documental Orfeo para la peticion 4569022023, NO es posible
visualizar los soportes correspondientes a la publicacién en cartelera y devolucion,
dado que el archivo cargado aparece como NO DISPONIBLE.

e En la revision de la respuesta cargada en el sistema de gestion documental Orfeo y
BTE para la peticién 5590172023, se observa que en el asunto se enuncia "Respuesta
PQRS 4699332023" lo cual no esta relacionado con el nimero de peticion asignado
por el sistema BTE que corresponde al numero 5590172023 (Direccion Administrativa
y Financiera)

Criterio: Politica de operacion 5.10 del procedimiento interno AC-PR-2. V11 “Gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania”

Causa: Ausencia de un control que valide y verifique la informacién y anexos que estan siendo
cargados en el sistema de gestion documental Orfeo y BTE.
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Consecuencia: Posible pérdida de confiabilidad de la ciudadania en la informacion generada
por la Secretaria Distrital de la Mujer.

3.2.1.3.1. Respuestadel auditado: Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002211 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, se enuncia lo
siguiente como reéplica:

“En la revisién efectuada en BTE, para la peticion 3284342023, se evidencia cargada la
respuesta a la peticion recibida mediante buzoén, sin embargo, cabe mencionar que el anexo
correspondiente a la certificacion solicitada no cuenta con firmas que permitan la validez del
documento o certificacién que esta siendo remitida a la peticionaria. Réplica: Las evidencias
(certificaciones) descargadas de SIMISIONAL 1 no se generan con firma. De otro lado, debido
gue las solicitudes se manejan de manera electronica y por la cultura de cero papel, estas
certificaciones no se imprimen para firmar.

- En el sistema de gestion documental Orfeo para la peticion 4371182023, se observa que la
respuesta cargada en el sistema se encuentra en formato Word y sin la firma correspondiente
por parte de la Directora de Territorializacion de Derechos y Participacion, a pesar de que la
respuesta con firma se visualiza en BTE, es esencial que ambas plataformas cuenten con los
soportes finales remitidos al peticionario. Sin réplica.

- En el sistema de gestién documental Orfeo para la peticion 4569022023, NO es posible
visualizar los soportes correspondientes a la publicacion en cartelera y devolucion, dado que
el archivo cargado aparece como NO DISPONIBLE. Réplica: Los anexos 3 y 4 fueron
cargados por Gestion Documental, por lo tanto, la Direccion de Territorializacién no tiene
responsabilidad alguna sobre la visualizacion de los documentos.

-En la revisiéon de la respuesta cargada en el sistema de gestion documental Orfeo y BTE para
la peticibn 5590172023, se observa que en el asunto se enuncia "Respuesta PQRS
4699332023" lo cual no esté relacionado con el numero de peticion asignado por el sistema
BTE que corresponde al nimero 5590172023. Réplica: Este radicado es de competencia de
la DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis realizado por la Oficina
de Control Interno de la réplica y los anexos proporcionados por la Direccion de
Territorializacion de Derechos y Participacion, con relacion a la primera oportunidad de mejora,
se ha confirmado que de acuerdo con lo estipulado en la Ley 1564 de 2012 sobre "Documento
auténtico", que las certificaciones descargadas a través de SIMISIONAL no requieren firma.
Esto se debe a que, al ser un sistema de informacién oficial, ya cuenta con la validacién
necesaria conforme a la normatividad vigente. Por lo anterior, se retirara la misma.
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3.2.1.4.

Por otro lado, respecto a la oportunidad de mejora 3, se visualiza que los documentos
cargados para la notificacion se dieron desde el proceso de gestion documental sin tener en
cuenta la disponibilidad para su visualizacién por parte de terceros, sin embargo, en funcién
de la mejora se considera que la dependencia responsable de remitir la respuesta debe
verificar que la informacién en Orfeo este cargada de forma correcta para garantizar la debida
trazabilidad y veracidad de la informacién que esta siendo entregada a la ciudadania mediante
un trabajo conjunto y coordinado con las dependencias que hacen parte del proceso de
gestion de la peticién. Por lo anterior, no es viable la desvinculacion de la oportunidad de
mejora propuesta. Adicionalmente, cabe mencionar que se vinculara a este hallazgo el
proceso de Gestion Documental dado su responsabilidad frente al registro en el sistema de
gestion documental Orfeo.

Respecto a la oportunidad de mejora, se validé la informacién y efectivamente la misma
corresponde o es responsabilidad de la Direccion Administrativa y Financiera, por lo cual, se
le vinculara a dicha dependencia en la oportunidad de mejora.

Por lo anterior, la oportunidad de mejora se_ajustd eliminando de la condicion el siguiente
aparte “En la revision efectuada en BTE, para la peticion 3284342023, se evidencia cargada
la respuesta a la peticion recibida mediante buzén, sin embargo, cabe mencionar que el anexo
correspondiente a la certificacion solicitada no cuenta con firmas que permitan la validez del
documento o certificacion que esta siendo remitida a la peticionaria.”

Asimismo, se precisé en lo referente a la peticion 5590172023, entre otros, la cual no esta
relacionado con el nimero de peticion asignado por el sistema, el siguiente texto “(Direccién
Administrativa y Financiera)”.

Oportunidad de mejora: Trazabilidad de requerimientos en el sistema de Gestidn
Documental Orfeo (OM-03-DEVM-2024)

Condicién: De acuerdo a la verificacion efectuada a las PQRSD que ingresaron mediante los
buzones de sugerencias desde las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres,
Casas de Todas y Casas Refugio en el segundo semestre del 2023, se observé que para las
peticiones 5696602023 (Orfeo 2-2023-025400) y 5696342023 (Orfeo 2-2023-025397) en el
sistema de gestion documental Orfeo no se cuenta con la trazabilidad correspondiente de la
gestion efectuada hasta el final frente al requerimiento interpuesto por la ciudadana, lo cual
impide evidenciar el cargue de respuesta y notificacion de la misma en el sistema.

Criterio: Politica de operacion 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2. V11 “Gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania”
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3.2.15.

Causa: Posible falta de interoperabilidad entre el Sistema Distrital para la gestién de
peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha y el Sistema de Gestibn Documental Orfeo.

Consecuencia: Posible pérdida de trazabilidad de las peticiones recibidas por la Secretaria
Distrital de la Mujer.

Respuesta del auditado: Proceso Atencidn ala Ciudadania

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002221 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestién Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Replica. Primeramente, respecto de las peticiones 5696602023 (Orfeo 1-2024-000587) y
5696342023 (Orfeo 2-2023-025397), de los cuales se indica que no cuentan con la trazabilidad
correspondiente de la gestion efectuada desde el inicio frente al requerimiento interpuesto por
la ciudadana, solicitamos que sea asignada solamente a la Direccion de Eliminacion de
Violencias quién debié cargar en el Orfeo la informacion correspondiente, de acuerdo con el
procedimiento. Desde el proceso de Atencion a la Ciudadania se les brinda constantemente
talleres y socializaciones del procedimiento con estas disposiciones.

Respecto de la posible duplicidad de informacion de los radicados 5696602023 y 5696342023
las cuales nos indican que hacen parte de una misma peticion efectuada por la ciudadana
"Isabel Correa" de la Casa Refugio Rosa Elvira Cely, informamaos que, si bien corresponde a
la misma ciudadana, estas peticiones son diferentes y se recibieron en fechas diferentes, por
lo cual se deben radicar de manera separada. Se adjuntas las peticiones recibidas a través
del canal de buzdn de sugerencias los dias 14 y 16 de diciembre de 2023.” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis efectuado por la Oficina
de Control Interno de la réplica y los anexos presentados, se evidencia que efectivamente las
peticiones con los radicados 5696602023 y 5696342023 fueron interpuestas por la ciudadana
"Isabel Correa" de la Casa Refugio Rosa Elvira Cely, siendo las mismas diferentes e
ingresando los dias 14 y 16 de diciembre, razon por la cual, se efectud su registro aparte en
el Sistema Distrital para la Gestidon de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha por parte del
proceso de Atencién a la Ciudadania.

En ese sentido, se observa que no existi6 duplicidad de informacién para las peticiones
analizadas, por lo cual, se procede a la eliminacién del siguiente apartado en la condicién del
hallazgo: “...Adicionalmente, se identifico que existe duplicidad de informacién, dado que
ambas peticiones registradas en el sistema BTE (5696602023, 5696342023) hacen parte de
una misma peticion efectuada por la ciudadana "Isabel Correa" de la Casa Refugio Rosa Elvira
Cely. Por lo anterior, es necesario establecer desde el proceso de atencion a la ciudadania un
control que procure un registro Unico de peticiones en los aplicativos con el fin de evitar el
desgaste administrativo y la duplicidad de informacién.” Asi mismo, se retira el hallazgo para
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el proceso de Atencion a la Ciudadania, y queda asignado al proceso a cargo de la respuesta,
responsable del cargue de los documentos correspondientes en Orfeo.

Por ultimo, se precisg el titulo de la oportunidad de mejora de la siguiente forma “Trazabilidad
de requerimientos en el sistema de Gestion Documental Orfeo (OM-03-DEVM-2024)”.

3.2.2. Visita de campo a las Casas de Igualdad de Oportunidades- CIOM de las
localidades de Engativa 'y Chapinero- aplicacion de entrevista.

La Oficina de Control Interno con el fin de conocer y validar la aplicaciéon de los lineamientos para la
Atencion al Ciudadano y la gestion que se realiza frente a requerimientos tipo PQRSD interpuestas
por parte de las ciudadanas y ciudadanos que acceden a los servicios brindados por la Secretaria de
la Mujer en las CIOM, llevé a cabo visita en dos (2) localidades frente a las cuales se encontré lo
siguiente:

CIOM ENGATIVA: EI 20/03/2024 se efectud visita en horas de la tarde en la sede de Engativa, donde
se identific en primera medida la ausencia de la auxiliar administrativa a cargo de la prestacién del
servicio de atencion a la ciudadania, lo cual se convierte en un posible riesgo para brindar un servicio
de calidad a las ciudadanas que requieren informacién en el punto de atencién. Por lo anterior, es
necesario garantizar la presencia continua del personal administrativo en funcion de apoyar las
labores de atencién en las sedes dispuestas por la Secretaria Distrital de la Mujer.

Respecto a la aplicacion de los lineamientos frente a la gestion de PQRSD, se pudo validar mediante
entrevista aplicada a la abogada y psicologa de la sede que se tiene conocimiento de los formatos de
recepcion de POQRS en los buzones de sugerencias AC-FO-1, asi como del diligenciamiento del
formato AC-FO-9 para el registro de la apertura diaria del buzén, respecto a este ultimo, se observo
en formato en linea que fue remitido mediante correo electronico a las auditoras el diligenciamiento
correspondiente para el mes de marzo cumpliendo con la politica de operacién 5.5 del procedimiento
interno y la revision diaria de las peticiones ingresadas por medio del buzon.
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Imagen No. 2. Diligenciamiento formato AC-FO-9 mes de marzo CIOM Engativa.
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Fuente: Visita de campo, CIOM Engativa. (20 de marzo de 2024)

Con relacion a la capacitacion del personal de la CIOM en temas relacionados con atencién a la
ciudadania, se manifiesta por parte de la abogada (Daisy Beltran) y la Psicéloga (Anggi Dothor) que
no se han recibido capacitaciones en los ultimos 6 meses para el personal. Sin embargo, desde el
acompafiamiento brindado por parte de la contratista Maria Camila Galindo de la Direccién de
territorializacion, se menciona que en el mes de noviembre del 2023 se efectu6é una jornada en
primera medida, de socializacién de los resultados de la aplicacion de encuestas como instrumento
de evaluacion del servicio prestado y se dieron algunos lineamientos frente a la atencién a la
ciudadania, se aportan actas asi:

= Reunién con Referentes de las CIOM, el 27 de octubre de 2023

*= Reunién con equipo Bogota 50/50, el 31 de octubre de 2023.

= Reunién con Abogadas de las CIOM, el 9 de noviembre de 2023.

* Reunién con Trabajadoras Sociales de las CIOM, el 10 de noviembre de 2023.

=  Reunién con Auxiliares Administrativas de las CIOM, el 17 de noviembre de 2023.
= Reunién con Psicélogas de las CIOM, el 20 de noviembre de 2023.

Conforme a la verificacion de las actas aportadas, se evidencia que de manera general se brindaron
lineamientos para la atencién de mujeres en proceso de reincorporacién, pero se hace necesario
fortalecer los ejercicios de capacitacion al personal de las CIOM en funcién del fortalecimiento de las
capacidades de los servidores publicos que estan en constante contacto con la ciudadania.

Por otro lado, respecto a la verificacion de los buzones de sugerencias en la CIOM, se observé que
el mismo esta dispuesto en un lugar visible para la ciudadania, se encuentra en condiciones
adecuadas y dispone de formatos (AC-FO-1. V06) disponibles en su lado izquierdo para ser usados
por las personas al interponer peticiones por este canal
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Fuente: Visita de campo, CIOM Engativa. (20 de marzo de 2024).
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CIOM CHAPINERO: EI 21/03/2024 se efectud visita en horas de la tarde en la sede de Chapinero,
donde se identific6 en primera medida, una atencién calida y amable por parte de la auxiliar
administrativa a cargo de la sede, frente a la cual se percibi6 un buen conocimiento de los
lineamientos establecidos por la Secretaria Distrital de la Mujer para la gestion de PQRSD recibidas
mediante el buzon de sugerencias. Se evidencio conocimiento de los formatos de recepcion de PQRS
en los buzones de sugerencias AC-FO-1, asi como del diligenciamiento del formato AC-FO-9 para el
registro de la apertura diaria del buzon, respecto a este Ultimo, se observo en formato en linea que
fue remitido mediante correo electrénico a las auditoras el diligenciamiento correspondiente para el
mes de marzo cumpliendo con la politica de operacién 5.5 del procedimiento interno y la revisién
diaria de las peticiones ingresadas por medio del buzoén.

Imagen No.4. Diligenciamiento formato AC-FO-9 mes de marzo CIOM Chapinero
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#
) g Vervidn: 81
ATENCION A LA CIUVDADANIA
ALLALDIA Warom
£ BOOOTA DL Fecha Kbt 451112030
=T REGISTRO DE APERTURA DIARIA DE BUZON DE FETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PORS) Paging ) de |
| Pumo de stoncaon Secretris Distrital de Ia Muger
[ Fecha oe ttora | Cuntidad | Nombres) y apellides) & laicd | PR | fire Fechn de crvio 2 Ateneion |
| spertura z de PORS _respsasabie w | =

# s Cludodanin®

—
1720 0 Sandrs Maldonsdo Lade | Auxitiar Admaistreenas | L2

1720 0 Randrs Maldomado Lede | Auxiliar Admmmistrsenes | | P
",

530 0 Tiady Carclins Amaya | Abogads |

Fuente: Visita de campo, CIOM Chapinero. (21 de marzo de 2024).

Con relacion a la capacitacion del personal de la CIOM en temas relacionados con atenciéon a la
ciudadania, se manifiesta por parte de la auxiliar administrativa que en el 02/11/2023 se recibi6
capacitacion virtual, se aporta soporte mediante listado de asistencia a la capacitacion, el cual fue
remitido mediante correo electronico a las auditoras. Sin embargo, en términos generales se
considera necesario fortalecer los ejercicios de capacitacion al personal de las CIOM por parte del
proceso de atencién a la ciudadania, teniendo en cuenta que son dichas sedes y puntos donde se
tiene un mayor relacionamiento con las mujeres que acceden a servicios por parte de la SDMuijer, por
lo cual, es esencial el constante fortalecimiento de las capacidades del personal a cargo en las CIOM
para garantizar un servicio cercano a la ciudadania y que responda a sus necesidades.

Por otro lado, respecto a la verificacion de los buzones de sugerencias en la CIOM, se observé que
el mismo esta dispuesto en un lugar visible para la ciudadania, se encuentra en condiciones
adecuadas y dispone de formatos (AC-FO-1. V06) disponibles en su lado izquierdo para ser usados
por las personas al interponer peticiones por este canal.
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Fuente: Visita de campo, CIOM Chapinero. (21 de marzo de 2024).
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3.2.2.1.

3.2.2.2.

Cumplimiento (C): Accesibilidad y visibilidad de encuestas de satisfaccion en el
punto de atencién- CIOM Chapinero

De acuerdo a la visita de campo efectuada a la CIOM de Chapinero, se observo la
disponibilidad del instrumento para evaluar la prestacion del servicio mediante la impresion
del cédigo QR en cada uno de los salones dispuestos para la atencion al ciudadano y en el
espacio en donde se encuentra dispuesto el buzén de sugerencias, lo cual hace visible y
accesible dicho mecanismo para su uso por parte de las ciudadanas, garantizando asi que
guienes acceden a los servicios de la CIOM puedan calificar el servicio prestado en funcion
de la mejora continua de la entidad dando cumplimiento a lo estipulado en la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en sus lineas transversales 7 y 8 y en el articulo 4,
paragrafo 1 de la Ley 872 de 2003.

Oportunidad de mejora: Fortalecimiento de capacitaciones al personal de las Casas
de Igualdad de Oportunidades (OM-AC-04-2024)

Condicién: De acuerdo con las visitas efectuadas a las casas de igualdad de oportunidades
se evidencié que, si bien se han brindado lineamientos generales frente a la atencién a la
ciudadania en las mesas de trabajo que se efectian con las referentes, abogadas,
trabajadoras sociales, auxiliares administrativas y psicélogas, es necesario fortalecer dichos
ejercicios con capacitaciones formales ya sean éstas en modalidad virtual o presencial en
temas relacionados con la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en virtud del
fortalecimiento de capacidades del personal de las CIOM que estan en permanente contacto
con la ciudadania con el fin de garantizar un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno,
célido y confiable, bajo los principios de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién.

Criterio: Decreto 847 de 2019. Capitulo II. Articulo 12.

Causa: Falta de capacitacion centralizada en las sedes que trabajan directamente con la
ciudadania.

Consecuencia: Posible desactualizacién en lineamientos relacionados con el servicio a la
ciudadania por parte del personal de las CIOM.

3.2.2.2.1. Respuesta del auditado (Réplica- Direccion de Territorializaciéon de Derechos y

Participacion)
De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002211 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo

interpuesto por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, se enuncia lo
siguiente como réplica:
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“(...) Se solicita que se elimine esta oportunidad de mejora toda vez que como lo menciona el
informe (pagina 18) se realizaron capacitaciones con cada uno de los roles de las CIOM sobre
aspectos de atencién a la ciudadania, ademas, mensualmente se realizan reuniones con el
fin de aclarar dudas, socializar lineamientos entre muchos otros temas, para atender de
manera efectiva a las ciudadanas que acuden a los servicios de las CIOM. De otro lado, en
caso de que la oportunidad de mejora deba permanecer, el responsable deberia ser Atencion
a la Ciudadania, ya que son ellos los encargados de dichos temas.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis efectuado por la Oficina
de Control Interno de la réplica recibida, se considera que es importante promover y fortalecer
la capacitacién en virtud del fortalecimiento de capacidades del personal de las CIOM que
estan en permanente contacto con la ciudadania con el fin de garantizar un servicio digno,
efectivo, de calidad, oportuno, calido y confiable, bajo los principios de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcién, ya que se evidencia que las mismas no fueron
suficientes durante el segundo semestre del 2023, sin embargo, se reconoce que dicha tarea
es responsabilidad del proceso de Atencion a la Ciudadania, por lo cual, se determina
desvincular de la oportunidad de mejora a la Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacion, y asignarla Gnicamente al proceso a cargo.

3.2.3. Prueba de funcionamiento del canal virtual (Cliente incégnito)

La Oficina de Control Interno realiz6 dos pruebas para evaluar el funcionamiento del canal virtual
mediante “cliente incognito™?, a través de: Correo electrénico: servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co
y Chat institucional (pagina web www.sdmujer.gov.co). evidenciandose los siguientes resultados:

3.2.3.1. Cumplimiento: Procedimiento AC-PR-2, V11, politica de Operacion 5.2. en lo
relacionado con el Canal virtual.

El 23 de marzo, se envi6 un correo electronico a servicioalaciudadania@sdmujer.gov con el
propésito de obtener informacion sobre los pasos necesarios para acceder a los recursos y
servicios proporcionados por la entidad, en busca de orientacion sobre coémo recibir apoyo por
parte de la SDMujer. En respuesta, el servicio a la ciudadania envié un correo electrénico el
27 de marzo con el numero de radicado en el aplicativo "Bogoté te escucha" No. 1966542024,
requiriendo aclaracion de informacion para validar el tipo de servicio o tramite solicitado a la
entidad, el cual fue remitido dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion, dando
cumplimiento a lo que establece el procedimiento interno y la Ley 1755 de 2015.

2 Cliente Incdgnito: Técnica de observacion en la cual una o varias personas se hacen pasar por clientes, lo que se denomina
“comprador o cliente incognito, para comprobar la calidad y el buen funcionamiento de los productos, el servicio al cliente
o el desempefio de los empleados, de la pagina web y la navegacion de los usuarios. La empresa o la direccién selecciona
clientes de prueba para evaluar su propia calidad de servicio.
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Adicionalmente, informaron sobre los multiples servicios ofrecidos por la SDMujer para que el
peticionario los tenga en cuenta en su solicitud.

Imagen No.6. Respuesta Correo Atencion a la Ciudadania.
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Fuente: Servicio a la ciudadania. (27 de marzo de 2024).

Por otro lado, se llev6 a cabo un ejercicio en el chat de atencion virtual dispuesto en la pagina web
de la SDMujer, mediante el cual se realiz6 peticién el 24 de marzo de 2024, evidenciandose que este
canal unicamente esta disponible de lunes a viernes de 7 am a 4:30 p.m. Lo que conlleva a que las
ciudadanas o ciudadanos no puedan realizar una peticion a través de este canal los fines de semana.
En ese sentido, se sugiere al proceso de atencién a la ciudadania de la SDMujer, evaluar la posibilidad
de que dicho canal cuente con una disponibilidad continua para garantizar la atencion en primer nivel
o interponer requerimientos por parte de la ciudadania que requiere una respuesta agil, inmediata o
gue solo puede acceder a la pagina web de la entidad.

Imagen No.7. Chat Institucional SDMujer.
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Fuente: Consulta propia, pagina web SDMujer. (24 de marzo de 2024).

3.3. VERIFICACION COMPONENTE DE “MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO” DEL PLAN ANUAL ANTICORRUPCION, SEGUNDO
SEMESTRE 2023 Y ACTIVIDADES CLAVE DE LA OPERACION DE LA
DEPENDENCIA A CARGO DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

El componente mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano del PAAC desempefa un papel
fundamental en la promocién de la transparencia, la eficacia y la integridad en la gestién publica. Por
ende, es importante para la entidad asegurar que las dependencias cumplan con los parametros
establecidos en dicho componente, garantizando asi la satisfaccion de las demandas de la
ciudadania, en concordancia con los principios de buen gobierno y participacion ciudadana. En este
contexto, el presente ejercicio se ha realizado con el propésito de identificar tanto los aspectos
cumplidos como aquellos incumplidos, asi como también las oportunidades de mejora que se puedan
presentar.

3.3.1. Cumplimiento: 100% de ejecucion de las actividades programadas en el
componente “mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”.

La Oficina de Control Interno después de verificar las catorce (14) actividades programadas
durante el ultimo cuatrimestre de la vigencia 2023, determiné que el componente logré un
avance del 100%, lo que confirma el cumplimiento de las acciones vinculadas a la atencién a
la ciudadania, en cumplimiento de los lineamientos establecidos en la circular externa 100-
020 de 2021 del Departamento Administrativo de la Funcién Pablica (DAFP), en lo relacionado
con el numeral 3 “Componente de mecanismos para mejorar el servicio al ciudadano”.

Por otro parte, de la verificacion realizada por la OCI al componente de mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano del PAAC, se resalta la importancia de hacer seguimiento a las acciones de
mejora establecidas para abordar tanto los incumplimientos como las oportunidades de mejora
resultado del dltimo informe de seguimiento a la “ley de transparencia y acceso a la informacién
publica”, elaborado durante la vigencia 2023. Con el fin de garantizar la satisfaccién y confianza de
los ciudadanos en los servicios proporcionados por la SDMujer, y evitar la pérdida reputacional y de
confianza como entidad publica.

3.3.2. Avance de actividades clave de la operacion de la dependencia a cargo del
relacionamiento con la ciudadania.

En cumplimiento del articulo 17 de la Ley 2052 de 2020, que reconoce la importancia estratégica de

la relacion entre la ciudadania y el Estado, se ha evaluado el progreso de las actividades
fundamentales de la dependencia encargada del relacionamiento con la ciudadania con relacién a la
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guia para la creacion de la dependencia que integra la estrategia y operacion del relacionamiento con
la ciudadania emitida por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Este enfoque busca
abordar la necesidad de superar deficiencias tales como la carencia de lineamientos claros, la falta
de coordinacién entre acciones, la duplicacion de esfuerzos y la asignacion ineficiente de recursos.
Ademas, se alinea con los nuevos lineamientos de la politica de servicio al ciudadano, emitidos en
diciembre de 2020, los cuales sitan esta relacion como un eje transversal de la gestién publica, con
el objetivo principal de garantizar un acceso oportuno, efectivo y de calidad a los derechos ciudadanos
en diversos puntos de interaccion con el Estado.

Es importante destacar que, en la SDMujer el proceso de atencion a la ciudadania tiene como objetivo
principal “la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, asi como la
gestion de las peticiones, reclamos y sugerencias (PQRS), denuncias, solicitudes y felicitaciones
interpuestas por la ciudadania. Este proceso se lleva a cabo mediante el desarrollo de acciones
dirigidas a garantizar el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario a los
servicios ofrecidos por la entidad.” Y el proceso esta bajo el liderazgo de la Subsecretaria de Gestion
Corporativa.

En relacién con el avance en la implementacion de la guia para la creacion de la dependencia
encargada del relacionamiento con la ciudadania, es importante destacar que la Secretaria General
del Distrito, en su calidad de entidad lider, tiene la responsabilidad de emitir las directrices conforme
a lo estipulado en el articulo 17 de la ley 2052 de 2020. Por consiguiente, la SDMujer debe alinearse
con dichos lineamientos.

Por otro lado, la Subsecretaria de Gestion Corporativa de la SDMujer ha organizado mesas de trabajo
para avanzar en el seguimiento de la creaciéon de la Dependencia de Relacionamiento con la
Ciudadania. Durante estas reuniones, se han llevado a cabo analisis internos para evaluar el estado
actual de la entidad. Ademas, se tiene previsto coordinar una reunién con los responsables de las
dependencias encargadas de la politica de participacion, asi como con la Oficina de Planeacién, con
el fin de explicar el propdsito del documento y ampliar la informacién disponible.

Asi mismo, se observa que se ha logrado una integracion efectiva de las actividades clave
especificadas en la “guia para la creacion de la dependencia que integra la estrategia y operacion del
relacionamiento con la ciudadania” con el plan anual anticorrupcion, en lo referente a los mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano. Este esfuerzo conjunto ha generado un avance en las acciones
establecidas para fortalecer la relacién con la ciudadania.

3.3.2.1. Oportunidad de Mejora: Identificar procesos y procedimientos de relacionamiento
con la ciudadania (OM-AC-05-2024)

Condicion: El proceso de atencién a la ciudadania en la SDMujer cuenta con el procedimiento
"AC-PR-2 - Gestibn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la
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ciudadania - V11". Este procedimiento establece lineamientos para administrar los canales de
atencion, garantizando coherencia con la caracterizacion de los ciudadanos, las politicas
publicas y la normatividad vigente. Ademas, gestiona de manera eficiente y dentro de los
términos legales las solicitudes de los grupos de valor, abordando peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias. Sin embargo, es importante considerar también los
procedimientos de simplificacion de tramites (con respecto a la OPASs) y el procedimiento de
participacion ciudadana y rendicion de cuentas, como instrumentos flexibles que pueden
adaptarse segun las necesidades especificas de la entidad, ya que no se encuentran
documentados en el sistema Integrado de Gestién de la SDMujer “LUCHA”.

Criterio: Caja de transformacién institucional: guia para la creacion de la dependencia que
integra la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania, 3 item.

Causa: En el proceso de atencién a la ciudadania, se ha evidenciado que no se encuentran
identificados los procedimientos establecidos en la Guia para la creacion de la dependencia
encargada de integrar la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania.

Consecuencia: Posible desarticulacion entre la entidad y los lineamientos establecidos por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP).

4. CONCLUSIONES

La SDMujer para el segundo semestre de la vigencia 2023 recibi6 3.373 peticiones registradas en la
base de datos Bogotéa te escucha. De acuerdo con la muestra seleccionada por la OCI (50 PQRS),
se determin6 que se dio respuesta al 96% de las peticiones en términos de oportunidad, calidad,
coherencia y calidez. Con respecto al 4% restante se evidencio que, a pesar de contar con respuesta,
se presentaron incongruencias en la redaccion de estas.

Respecto a la disponibilidad de atencién con la que cuentan el canal escrito, presencial y virtual
dispuesto por la Secretaria Distrital de la Mujer para la atencién continua a la ciudadania, se observé
en el ejercicio de campo una disponibilidad adecuada para la recepcion de peticiones mediante el
canal presencial y escrito, a diferencia del canal virtual que fue evaluado mediante el chat virtual
institucional dispuesto en la pagina web, donde se observé Unicamente su disponibilidad en dias
hébiles, lo que impide tener un acceso continuo al canal para una primera atencion que requiera los
ciudadanos y ciudadanas.

Por otro lado, cabe mencionar que el componente de "Mecanismos para Mejorar la Atencion al
Ciudadano" del Plan Anual Anticorrupcion (PAAC) ha sido fundamental en promover la transparencia,
eficacia e integridad en la gestion publica. En razén a lo anterior, se procedié a la verificacion
respectiva por parte de la Oficina de Control Interno, evidenciando un cumplimiento del 100% de las
actividades programadas, lo cual refleja el compromiso de la entidad con los principios de buen
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gobierno y participacion ciudadana. Sin embargo, es crucial seguir de cerca las acciones de mejora
identificadas en informes del PAAC generados por la OCI en vigencias anteriores para garantizar la
satisfaccion y confianza de los ciudadanos en los servicios ofrecidos, evitando asi cualquier pérdida
reputacional y manteniendo la integridad institucional.

De otra parte, se observoé en el ejercicio de auditoria que el progreso en la implementacion de la guia
para la creacion de la dependencia encargada del relacionamiento con la ciudadania destaca la
importancia estratégica de esta relacibn para la entidad. La alineacién con los lineamientos
establecidos en la ley y la coordinacion con la Secretaria General del Distrito reflejan un compromiso
serio con mejorar la interaccion con los ciudadanos. En ese sentido, se aportaron soportes desde el
proceso de Atencién a la Ciudadania de las mesas de trabajo organizadas en cabeza de la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, evidenciando un esfuerzo conjunto por avanzar en la creacion
de esta dependencia. Ademas, la integracion efectiva de estas actividades con el PAAC muestra un
enfoque integral hacia el fortalecimiento de la relacion con la ciudadania, lo que es fundamental para
garantizar una gestién publica transparente y efectiva. No obstante, es necesario que la entidad
continue actualizandose en los lineamientos que proporcionen los entes gubernamentales para
garantizar dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 17 de la ley 2052 de 2020.

Por ultimo, frente a la evaluacion de eficacia y efectividad de los planes de mejoramiento internos
relacionados con informes de PQRS anteriores, se identifico en términos de eficacia que, de las 11
acciones de mejora en estado abierto, el 64% (7 acciones) se desarrollaron de acuerdo con lo
formulado y fueron consecuentes con la situacion identificada (hallazgo/oportunidad de mejora) por
lo cual se determind el cierre, el 27% (3 acciones) fueron eficientes y adecuadas. En términos de
efectividad, de las 12 acciones de mejora, se identificé que el 67% (8 acciones) fueron efectivas, dado
gue las acciones implementadas contribuyeron a evitar que la causa raiz del hallazgo se materialice
nuevamente, mientras el 33% (4 acciones) fueron calificadas como inefectivas, si bien se dio
cumplimiento a la accion formulada, se evidencié que persisten las deficiencias identificadas en el
hallazgo u oportunidad de mejora.

Cabe mencionar que las acciones que se encuentran inefectivas fueron declaradas en ese estado
teniendo en cuenta que estan relacionadas con temas que persisten y han sido objeto de planes de
mejoramiento en informes anteriores como son: Falta de registro de radicado de entrada y salida de
Orfeo en el sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha; Cargue
inoportuno de soportes de notificacion al peticionario en Orfeo e inoportunidad en la remisién de
peticiones para su gestion, por lo cual se requiere tomar nuevamente acciones por parte del proceso
en funcién de mitigar la causa raiz del hallazgo.

5. RECOMENDACIONES

De acuerdo con la verificacion adelantada se identificaron los siguientes aspectos frente a los cuales
es necesario tomar medidas en funcién de evitar su avance o persistencia en el tiempo:

Péagina 44 de 51



pr SEGUIMIENTO, EVALUACION Y Cédigo: SEC-FO-2

ggg}; CONTROL version: 09 *3-2024-002315*
A;ECAB;D(QQT'KAQYE.R INFORME DE Fecha de Emision: Radlcaggcﬁ_az:ol%%cﬁ;g;i
e AUDITORIA / SEGUIMIENTO 1610312024

Es importante que las peticiones recibidas mediante los buzones en los diferentes puntos de
atencion de la entidad se escaneen de manera clara y legible para su respectivo envio a
servicio a la ciudadania con el fin de garantizar una lectura precisa de la misma para su debido
registro en la plataforma BTE, evitando el reproceso y desgate administrativo. Lo anterior, se
sugiere ya que en el ejercicio auditor se evidencié que en la peticion No. 4547932023 el
soporte adjunto corresponde a fotografias ilegibles tomadas al formato (AC-FO-1) lo cual
impide en la parte inicial la visualizacion clara de la informacion.

En el ejercicio de revisién de la muestra seleccionada (50 peticiones), se identifico que la
peticion No. 3899202023 ya habia ingresado a la Secretaria Distrital de la Mujer con el codigo
de Bogotéa te escucha No. 3593692023 y cddigo interno del Sistema de Gestion Documental
Orfeo No. 2-2023-016007 y se dio respuesta mediante Orfeo No. 1-2023-014151 del
05/09/2023 con los respectivos anexos. Por lo cual, se da cierre a esta peticion por respuesta
definitiva. En razén a lo anterior, es importante fortalecer los trabajos de interoperabilidad de
los sistemas con el fin de evitar la duplicidad de informacién en los registros de PQRSD en la
entidad, evitando asi el desgaste administrativo para la generacion de respuestas a las
peticionarias y peticionarios.

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del segundo semestre del 2023, se
efectud la revisién del sistema de gestion documental Orfeo, donde para las siguientes
peticiones: 3144692023, 3376642023, 3871092023,4547932023 y 4717982023, NO se
observa la asociacion de los radicados de entrada y salida en Orfeo, evidenciandose una
desarticulacion en el proceso al generar las respuestas a las ciudadanas y ciudadanos. Por lo
anterior, es esencial efectuar un control que posibilite generar la asociacion entre los radicados
generados en el sistema, en funcion de la trazabilidad del proceso y la gestion de las PQRS
atendidas.

De la verificacion que se llevé a cabo de las PQRSD recibidas mediante el buzén de
sugerencias, se observo que el 80% de las peticiones fueron interpuestas en el formato AC-
FO-01 “Presentacién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias” establecido por el
procedimiento interno en su politica de operacion 5.5, mientras el 20% restante se visualizé
en formatos distintos a los aprobados en el sistema integrado de gestion de la SDMujer
“Lucha”. Por lo anterior, es importante definir las medidas a tomar para facilitar y garantizar a
la ciudadania la radicacién de sus peticiones, sin implicar incumplimientos a lo estipulado en
los procedimientos internos de la entidad (AC-PR-2. V11).

Es esencial que la SDMujer se mantenga actualizada frente a los lineamientos y directrices
gue sean emitidos por los entes gubernamentales con relacion a la creacion de la Oficina de
relacionamiento con la ciudadania en funcién de dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
17 de la Ley 2052 de 2020, que reconoce la importancia estratégica de la relacion entre la
ciudadania y el Estado.
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6. PLAN DE MEJORAMIENTO

Conforme a los resultados presentados se solicita informar a esta Oficina en los siguientes quince
(15) dias habiles posteriores a la comunicacion del informe final, las acciones de mejora a
implementar, en cumplimiento del procedimiento de la mejora vigente de la Secretaria Distrital de la
Mujer. Para el caso de las Oportunidades de Mejora comunicadas, es potestativo del lider de proceso
0 unidad auditable establecer un tratamiento a través de la formulacién de acciones preventivas o de
mejora. No obstante, en caso de no hacerlo, deberd documentar las razones y declarar que asume
el riesgo, si aplica.

6.1. SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO INTERNOS (EFICACIA)

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 11 acciones de mejora formuladas por los diferentes responsables (ver
tabla 3) que al corte de 31 de diciembre del 2023 se encontraban en estado abierto, las cuales fueron
objeto de seguimiento en su totalidad.

Tabla 3. Relacion acciones de mejora abiertas de planes internos

Fuente de auditoria Proceso responsable No. de acciones abiertas

INFORME SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS SEGUNDO Gestién de Talento Humano 1
SEMESTRE 2022 PAA 2023

Prevencién y atencion a mujeres victimas 1

de violencias
INFORME SEGUIMIENTO A LA Territorializacion de la politica publica 2
ATENCION DE PQRS PRIMER Atencién a la Ciudadania 3
SEMESTRE 2023 PAA 2023 Promocién del Acceso a la Justicia para 1

las mujeres

Direccionamiento Estratégico 1
INFORME SEGUIMIENTO A LA
ATENCION DE PQRS SEGUNDO Atencién a la Ciudadania 2
SEMESTRE 2021 PAA 2022

TOTAL 11

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacién obtenida del aplicativo “Lucha”, médulo mejoramiento continuo.
Nota: El detalle del seguimiento realizado a cada una de las acciones se muestra en el Anexo 1 del presente informe.

De las 11 acciones de mejora verificadas, el 64% (7 acciones) se desarrollaron de acuerdo con lo
formulado y son consecuentes con la situacion identificada (hallazgo/oportunidad de mejora) por lo
cual se determiné el cierre, el 27% (3 acciones) fueron eficientes y adecuadas, sin embargo, se
identificaron observaciones en pro de la mejora continua de los procesos responsables por lo cual su
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cierre se efectla con observaciéon y el 9% (1 accion) es declarada vencida dado que se ha superado
el término de tiempo para su ejecucion y la misma no se ejecut6 en su totalidad.

Tabla 4. Resultados evaluacion eficacia planes internos

Fuente de auditoria

Proceso

responsable

No. de
acciones
abiertas

Cerradas

Cerradas con

., Vencidas
observacion

INFORME SEGUIMIENTO
A LA ATENCION DE .,
PORS SEGUNDO Gestién de Talento 1 3 1 B
SEMESTRE 2022 PAA Humano
2023
Prevencion y
atencién a mujeres 1 1 - --
victimas de violencias
INFORME SEGUIMIENTO Tergﬁ?{i:iﬁgﬁcg‘e la 2 1 - 1
A LA ATENCION DE Atencion a la
PQRS PRIMER Ciudadania 3 3 -- --
SEMESTRE 2023 PAA —
2023 Promocion de.l .
Acceso a la Justicia 1 -- 1 --
para las mujeres
Direccionamiento
. 1 - 1 -
Estratégico
INFORME SEGUIMIENTO
A LA ATENCION DE Atencion a la
PQRS SEGUNDO Ciudadania 2 2 - -
SEMESTRE 2021 PAA
2022
TOTAL 11 7 3 1

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacién obtenida del aplicativo “Lucha”, médulo mejoramiento continuo.

6.1.1. Oportunidad de mejora: Plan de mejoramiento interno 1D1263- Accion vencida (OM-

DTDyP-06-2024)

Condicién: De acuerdo con la verificacion adelantada en el aplicativo “Lucha” al ID1263, se
evidencia que la accion propuesta consiste en “Retroalimentar al personal de la DTDyP que
atiende derechos de peticibn sobre los traslados por competencia, asi como brindar
informacion para una correcta respuesta de fondo a las peticiones” con fecha de vencimiento

el 31/12/2023.

Respecto a su ejecucion conforme a las evidencias aportadas por el proceso se observa
Memorando con radicado No. 3-2023-005892 del 22/12/2023 en el cual se dio lineamientos
frente a los tiempos para dar respuesta a las PQRS recibidas, asi como la instruccién para el
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traslado por competencia, y se aporta correo de socializacién. Sin embargo, dichas evidencias
no son suficientes para dar cuenta del cumplimiento de la accion de mejora en su totalidad,
de tal forma, que la misma garantice la elaboracién de repuestas de fondo a los peticionarios
mitigando la causa raiz del hallazgo. Por lo anterior, es importante que el proceso cargue los
soportes respectivos de las gestiones que se han adelantado frente al suministro de
lineamientos para garantizar que las respuestas proyectadas sean acordes con la peticién
recibida.

Criterio: Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas. Version 03 de la Alcaldia Mayor
de Bogota. item 3.3.

6.1.1.1. Respuesta Auditado: Direccion de Territorializacién de Derechos y Participacion)

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-002211 del 09/04/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccién de Territorializacién de Derechos y Participacion, se enuncia lo
siguiente como reéplica:

“(...) Para dar cumplimiento al plan de mejora ID 1263 se envi6 el memorando 3-2023-005892
del 22/12/2023, tal como lo indica la oportunidad de mejora. Lo anterior se debe a que durante
el segundo semestre de 2023 se habian realizado capacitaciones presenciales con los
equipos de la Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion, sobre las respuestas
de los derechos de peticién y manejo de ORFEO, en el marco del plan de mejora ID 1120
relacionado con el “H-08-TPP2023 Inconsistencia en la respuesta emitida a peticién. En
verificacion de la trazabilidad a la peticién con radicado Bogota te Escucha 3588792022, se
observé que larespuesta a la solicitud realizada por la(el) peticionaria(o) no atiende niresuelve
las pretensiones requeridas, desconociendo los criterios de precision y congruencia, la cual
debe contener toda respuesta de fondo.”, para el cual se desarrolld la actividad ID 1666
‘Realizar jornada de capacitacién con el personal encargado de responder derechos de
peticion en la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion sobre la
normatividad, criterios de contestacion y manejo de la herramienta ORFEO para la respuesta
de los mismos.”.

Jornadas de capacitacion realizadas:

. 07-07-2023 Abogadas

. 19-07-2023 Auxiliares Administrativas

. 14-08-2023 Psicologas

. 11-08-2023 Trabajadoras Sociales

. 25-08-2023 Apoyo a la Gestion Local

. 25-08-2023 Referentes

. 29-08-2023 Territorializacion nivel central

Por lo tanto, el segundo plan de mejora disefiado en la vigencia 2023 (ID 1263) se desarrolld
a través de la retroalimentacion por memorando a todo el personal de la Direccion. En ese

0 00 00 0 0 N~
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orden de ideas, para la vigencia 2023 si hubo suficiente socializacién de informacién para
atender los hallazgos sobre la gestion de las peticiones, quejas y reclamos.” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo al analisis efectuado conforme a la
réplica y soportes remitidos, no se desconoce que ha existido gestién frente a la capacitacion
del personal de la direccién, sin embargo, es esencial que dichos soportes se carguen de
manera respectiva en el aplicativo “Lucha” en el ID 1263 con el fin de que posteriormente sean
verificados para determinar el cierre de la accién, dado que a la fecha de la verificacién dichos
soportes documentales no estan cargados en la plataforma.

Por lo anterior, no se considera viable la eliminacién de la oportunidad de mejora propuesta
dado que, verificado nuevamente, las evidencias no estan cargadas en el aplicativo LUCHA,
lo que demuestra debilidades y la necesidad de acciones pertinentes que les permitan contar
con las evidencias cargadas oportunamente, y asi poder efectuar su respectivo cierre.

Adicionalmente, como se menciona en el memorando No. 3-2024-002131 del 04/04/2024
mediante el cual se comunica informe preliminar, se establece que se exceptla del ejercicio
de réplica el numeral de seguimiento a planes de mejoramiento y evaluacion de efectividad de
las acciones.

6.2. EVALUACION EFECTIVIDAD PLANES DE MEJORAMIENTO INTERNOS PQRS

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 realizé evaluaciéon de
la efectividad de las acciones de mejora cerradas con el propésito de verificar que las ejecuciones de
dichas acciones fueron conducentes a mejorar la gestion de los procesos después de su
cumplimiento.

En ese sentido, se procedio a validar la efectividad de 12 acciones de mejora como se evidencia a
continuacion

Tabla 5. Muestra acciones de mejora objeto de evaluacion de efectividad

Fuente de auditoria ID Aplicativo Lucha

Informe seguimiento a la atencion de PQRS segundo
1 semestre 2021 PAA 2022 865, 884
1113, 1114, 1115, 1116, 1117
Informe seguimiento a la atencién de PQRS segundo ' ' ' ' '
2 semestre 2022 PAA 2023 1118, 1119, 1122, 1123, 1124

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacién obtenida del aplicativo “Lucha”, médulo mejoramiento continuo.

Nota: El detalle del seguimiento realizado a cada una de las acciones se muestra en el Anexo 2 del presente informe.
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De las 12 acciones de mejora evaluadas en términos de efectividad, se identific6 que el 67% (8
acciones) fueron efectivas, dado que las acciones implementadas contribuyeron a evitar que la causa
raiz del hallazgo se materialice nuevamente, por otro lado, el 33% (4 acciones) fueron calificadas
como inefectivas, si bien se dio cumplimiento de la accion formulada, se identific6 que persisten las
deficiencias identificadas en el hallazgo u oportunidad de mejora.

Tabla 6. Resultados evaluacion efectividad planes internos

Fuente de Proceso No. Acciones por No. acciones No. Acciones
auditoria responsable evaluar efectivas* inefectivas**

Informe seguimiento Prevencion y
a la atencion de atencién a mujeres
PQRS segundo victimas de 2 2 --
semestre 2021 PAA violencias
2022
Atencion a la -
Ciudadania 5 3 2
Gestion Disciplinaria 1 1 --
Prevencion y
Informe seguimiento atencién a mujeres 1 1 __
a la atencion de victimas de
PQRS segundo violencias
semestre 2022 PAA Territorializacion de 1 __ 1
2023 la Politica Publica
Transversalizacion
’del enfoque de. 5 1 1
género y diferencial
para mujeres

TOTAL \ 12 8 4 |
Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacion obtenida del aplicativo “Lucha”, médulo mejoramiento
continuo.
* Para el aplicativo LUCHA (Kawak), se lee Eficaz
** Para el aplicativo LUCHA (Kawak) Ineficaz
***Se formularon los siguientes hallazgos 1-01-AC-2024, 1-02-Varios-2024, 1-03-Varios-2024

Es importante mencionar que las acciones que fueron declaradas como inefectivas, se encuentran
relacionadas como hallazgos descritos en el presente informe y relacionado en el cuadro anterior,
para que los procesos tomen las acciones pertinentes en funcion de mitigar la materializacion de la
causa raiz correspondiente.
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7. ANEXOS
CONTENIDO PRESENTACION NOMBRE DE ARCHIVO
Documellilto en E.XCEI. que reIaC|or.|a la Texto en formato XLSX, Anexo 1.
evaluacion de eficacia de las acciones L S
. . Documento Electrénico Evaluac_Eficacia_PM.xIsx
internas abiertas de PQRS.
Documento en Excel que relaciona la Anexo 2.

Texto en formato XLSX,

evaluacion de efectividad de las acciones . Evaluac_Efectividad_PM.
. Documento Electrénico
internas de PQRS. xlsx
8. FIRMAS
Elaboré Elaboré Revisd y Aprobé
Anyi Paola Castillo Karol Mishelld Tausa Andrés Pabén Salamanca
Avendafio Garcia
Auditor (a) Interno Auditor (a) Interno Jefe (a) de Oficina

Notas finales:

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

] La evidencia recopilada para propésitos de la evaluacion efectuada versa en informacién suministrada por (dependencias proveedoras
de informacion durante la auditoria interna), a través de solicitudes y consultas realizadas por la Oficina de Control Interno. Nuestro

alcance no pretende corroborar la precision de la informacion y su origen.

. Las “Oportunidades de Mejora” y “Recomendaciones” sera importante que sean analizadas, y se incentiva su tratamiento a través de
los planes de mejoramiento en virtud de la posible materializacion de un riesgo y la mejora continua.

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

. La comunicacion interna remisoria del presente resultado de trabajo de auditoria interna se constituira como el informe ejecutivo e
incluira como minimo el resumen del resultado, las recomendaciones y la solicitud del plan de mejoramiento.
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