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1. DESCRIPCION GENERAL

VIGENCIA

Primer semestre del 2024

TITULO DE LA AUDITORIA

Auditoria Interna de cumplimiento: Evaluacion a la gestion de
PQRSD del primer semestre del 2024

TIPO DE AUDITORIA

Auditoria de Cumplimiento

UNIDAD (ES) AUDITADABLE(S)

Atencion a la Ciudadania

RESPONSABLE (S)

Lider del proceso: Subsecretaria de Gestion Corporativa
Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacion
Direccion de Derechos y Disefio de Politicas

Direccion de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres y
Acceso a la Justicia

Direccion del Sistema Distrital de Cuidado

Direccion de Contratacion

Direccion de Gestion del Conocimiento

Direccion de Talento Humano

Direccion de Enfoque Diferencial

Direccion Administrativa y Financiera

Oficina Asesora Juridica

Oficina Asesora de Planeacién

Subsecretaria de Fortalecimiento de capacidades vy
Oportunidades

Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad

Oficina Control Disciplinario Interno

OBJETIVO

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
sugerencias a efectos de determinar el cumplimiento de los
principios de oportunidad, trasparencia, eficacia y celeridad,
acorde con la normatividad vigente relacionada, asi como
evaluar la gestion de los requerimientos allegados a la
Entidad por parte de los entes de control externos.

ALCANCE

El seguimiento a la gestibn de PQRS por parte de la
Ciudadania abarca la informacion correspondiente al primer
semestre del 2024 (01 de enero- 30 de junio). Respecto a la
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verificacién adelantada a requerimientos de entes de control,
se abordd los meses de agosto y septiembre del 2024.

PERIODO DE EJECUCION 11 octubre- 05 de noviembre del 2024.

EQUIPO AUDITOR!?

Anyi Paola Castillo Avendafio- APCA- Auditora Lider
Karol Mishelld Tausa Garcia- KMTG- Auditora Interna

1.1

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 corrupcion
en las Entidades y Organismos del Distrito Capital.”

Ley 1437 de enero 18 del 2011 “Por el cual se expide el Cédigo 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 corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.”

Decreto 197 de 2014 Alcaldia Mayor de Bogota, 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 II. 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
implementacion 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
racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones.”

Capitulo Il. 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 corrupcién, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de

1

Observador, y/o Experto Técnico)

Escriba los nombres del Equipo Auditor, el acrénimo correspondiente, asi como el rol a desempefiar (Auditor Lider, Auditor Interno,
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intereses y proteccion de identidad del denunciante.”

= Directiva 004 de 2021 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C. “Lineamiento para
la atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”

= 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 transformacién institucional: guia para la creacién de la dependencia que integra la
estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania. Versién 1. Noviembre del 2021.
DAFP.

= Manual Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Subsecretaria de Servicio a
la Ciudadania. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. 2024.

= Manual para la Gestién 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. 2024.

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

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

= Manual de Atencién a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer. (Cédigo: AC-MA-
01. Version 09).

1.2. Metodologia

El presente ejercicio auditor parte de una planeacién en la cual se realizé la revision de datos,
documentos e informacioén contenida en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion LUCHA en
relacion con el proceso Atencion a la Ciudadania, asi como la informacion consignada en la pagina
web.

Partiendo de lo anterior, se realizé solicitud de informacién inicial a la Subsecretaria de Gestion
Corporativa como responsable del proceso “Atencién a la ciudadania” segun radicado 3-2024-
005745 del 11/10/2024. Adicionalmente y como parte del analisis 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 evaluaciéon de la efectividad de las
acciones cerradas en seguimientos previos.

Posteriormente, en desarrollo del presente informe se efectué revisién de la base de datos del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” que incluye los datos
correspondientes al primer semestre de la vigencia 2024. De este modo, se seleccion6 una muestra
aleatoria de 55 requerimientos, frente a las cuales se procedio hacer la verificacion de la informacion
cargada en el sistema de gestion documental Orfeo y Bogota te Escucha con el fin de obtener los
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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
(0). Para el registro de dichos resultados se disefi6 matriz de verificacion de la muestra de las
peticiones, quejas, 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)

= Silarespuesta 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/notificacién de la respuesta a la (el) peticionaria(o).

= Revisién del registro de informacién consignada en el Sistema Bogot4 te escucha en cuanto
a radicados de entrada, salida y cierre de la peticién en el sistema.

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

Por otro lado, se efectu6 una muestra de 15 peticiones anénimas gue ingresaron en el primer
semestre de la vigencia con el fin de validar su debida notificacion en los medios correspondientes
(pagina web y cartera) para dar a conocer la respuesta a la peticionaria (0). De la misma forma, se
efectu6 una muestra de 94 peticiones que fueron objeto de traslado por competencia con el fin de
validar el tramite que se efectud para llevar a cabo el traslado y la oportunidad en que se surti6 dicho
proceso conforme a los términos dispuestos en los procedimientos internos.

Asimismo, se verificd el cumplimiento de la presentacién de informes mensuales y trimestrales de la
gestion de PQRS, asi como la oportunidad en la presentacion de informes a entes externos, con el
fin de dar cumplimiento a la normatividad y lo dispuesto en el procedimiento interno (AC-PR-2, V11).

Respecto a la Defensora de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer, se valio el
cumplimiento de las funciones, conforme a lo dispuesto en el capitulo Il del Decreto 847 de 2019 y
de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
del Distrito Capital.

Con relacién al Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, se procedi6 a
verificar los avances de los productos de la etapa de planeacion del Modelo, asi como las acciones
adelantadas respecto a la implementacion del primer escenario de relacionamiento “acceso a la
informacion publica" conforme a lo dispuesto en el “Manual del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.”
en virtud de dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 17 de la Ley 2052 del 2020.
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De otro lado, se efectud el analisis y revision de los requerimientos ingresados a la Entidad por parte
de los Entes de Control Externos entre los meses agosto y septiembre del 2024, con el fin de validar
su trazabilidad en el Sistema de Gestiébn Documental Orfeo y su debida respuesta con oportunidad
a dichas entidades. Lo anterior, en funcion de lo establecido en el plan anual de auditoria V2, “ECE2:
Seguimiento a los requerimientos de entes de control externo” que se efectua con periodicidad
bimestral.

Por dltimo, se llevé a cabo la revision y analisis de la informacién reportada por las dependencias
responsables de las acciones abiertas en el modulo de mejoramiento continuo del aplicativo LUCHA
relacionadas con la gestion y tramite de las PQRS al corte de 11 de octubre de 2024, 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 accién formulada, se verificd la coherencia entre
el hallazgo/oportunidad de mejora, las causas identificadas y las acciones planteadas, con el
propésito de determinar su calificacion en términos de eficiente y adecuada. Y respecto a la
verificacién de la efectividad se efectu6 la revisién de la informacién contenida en los reportes de
planes de mejoramiento cuyas acciones fueron cerradas en los dltimos 6 meses y se llevo a cabo
pruebas frente a cada uno de éstos con el fin de validar la no persistencia de la causa raiz de los
hallazgos.

2. LIMITACIONES

Para este informe no se realizé el analisis de las atenciones recibidas a través del aplicativo
SIMISIONAL, teniendo en cuenta la migracién de informaciéon que se estd adelantando en la
SDMujer, para la implementacion de una nueva versién del sistema de informaciéon Misional
(SIMISIONAL 2.0). Por lo anterior, la informacién presenta variacién y es sujeta a cambios, lo cual
imposibilita el trabajo de auditoria a la fecha. En ese sentido, se validard su cumplimiento para el
informe de seguimiento del proximo trabajo de auditoria.

3. RESULTADOS DEL TRABAJO DE AUDITORIA

Resultados del andlisis y verificacion al estado y avance del proceso de Atencién a la Ciudadania
(Subsecretaria de Gestion Corporativa, Direccién de Territorializaciéon de Derechos y Participacion
Direccion de Derechos y Disefio de Politicas, Direccion de Eliminacion de Violencias contra las
Mujeres y Acceso a la Justicia, Direccién del Sistema Distrital de Cuidado, Direccion de Contratacion,
Direccion de Gestion del Conocimiento, Direccién de Talento Humano, Direccién de Enfoque
Diferencial, Direccién Administrativa y Financiera, Oficina Asesora Juridica, Oficina Asesora de
Planeacion, Subsecretaria de Fortalecimiento de capacidades y Oportunidades, Subsecretaria del
Cuidado y Politicas de Igualdad, Oficina Control Disciplinario Interno) se presentan los siguientes
hallazgos de auditoria:
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Tabla 1. Resultados de Auditoria

Tipo de resultado Cantidad Referenciacion

Proceso / Dependencia

3.1.1;3.1.2; 3.1.3; 3.1.4; 3.1.5;
3.1.6;3.1.8; 3.1.9; 3.1.10; 3.2.1; | Atencion a la Ciudadania

Cumplimientos 57 3.2.2;3.2.3;3.25; 3.3.1; 3.3.2; Gestion Documental
3.3.3; 3.3.4; 3.3.5; 3.3.6; 3.3.7;
3.3.8; 3.3.9; 3.3.10; 3.4.3.1, Oficina Asesora Juridica
3.45.1;3.4.6.1;35.1
Incumplimiento (I-01-DEVMAJ- Direccion de Eliminacion
2024): Inoportunidad en la de Violencias contra las
remision de PQRSDF para su Mujeres y Acceso a la
debida gestién Justicia
Incumplimiento (I-02-Varios- Atencion a la Ciudadania
2024): Inoportunidad en el
traslado de peticiones por Oficina de Control
competencia Disciplinario Interno.
Incumplimiento (I-03-AC-2024):
Falta de registro de radicado de
entrada de Orfeo en el Sistema  |Atencion a la Ciudadania
Distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas Bogota Te
Escucha
Incumplimiento (I-04-AC-2024):

o Errores en la tipologia registrada

Incumplimientos 7 . o ., , .
en el Sistema Distrital para la Atencion a la Ciudadania
gestién de peticiones ciudadanas
Bogota Te Escucha
Incumplimiento (I-05-GD-2024):
Cargue moportuno.(.) sm. E:argue Gestién Documental
de soportes de notificacion al
peticionario en Orfeo
Incumplimiento (I-06-AC-2024):
No utilizacion del formato AC-
FO-01 para recepcion de Atencion a la Ciudadania
PQRSDF mediante el canal
presencial
Incumplimiento (I-07-OAP-2024):
Peticion interpuesta por la Oficina Asesora de
ciudadana sin respuesta de Planeacion
fondo en BTE

: . Oportunidad de mejora (OM-01- |Direccion de Eliminacion
Oportunidades de Mejora 9 DEVMAJ-2024): Calidad de los de Violencias contra las
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Tipo de resultado

Cantidad

Referenciacion

Proceso / Dependencia

soportes de peticiones recibidas
a través de los buzones de
sugerencias

Mujeres y Acceso a la
Justicia.

Oportunidad de mejora (OM-02-
AC-2024): Actualizacién del
procedimiento en concordancia
con los nuevos lineamientos del
Manual del Defensor de la
Ciudadania

Atencién a la Ciudadania.

Oportunidad de mejora (OM-03-
Varios-2024): Fortalecimiento de
las acciones realizadas para el
cumplimiento de los lineamientos
1,2y 3 de lafuncion 1 del
Decreto 487 de 2019

Atencion a la Ciudadania.
Oficina Asesora Juridica.

Oportunidad de mejora (OM-04-
AC-2024): Documentar
lineamientos para la formulacion
del modelo distrital de
relacionamiento integral con la
ciudadania.

Atencion a la Ciudadania.

Oportunidad de mejora (OM-05-
AC-2024): Formalizacion de la
mesa técnica

Atencién a la Ciudadania.

Oportunidad de mejora (OM-06-
Varios-2024): No se evidencia en
ORFEO la asociacién del
radicado de respuesta al
requerimiento

Subsecretaria de Gestién
Corporativa.
Subsecretaria de
Fortalecimiento de
Capacidades y
Oportunidades.

Oportunidad de mejora (OM-07-
Varios-2024): No se evidencia
soporte de naotificacion del
memorando de respuesta del
requerimiento

Subsecretaria de Gestién
Corporativa.

Oficina Asesora Juridica.
Oficina de Control
Disciplinario Interno.

Oportunidad de mejora (OM-08-
Varios-2024): Falta de registro de
radicado de salida de Orfeo en el
Sistema Distrital para la gestion
de peticiones ciudadanas Bogota
Te Escucha

Oficina de Control
Disciplinario Interno.
Direccion de Eliminacion
de Violencias contra las
Mujeres y Acceso a la
Justicia.
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Tipo de resultado Cantidad Referenciacion Proceso / Dependencia

Direccién de Enfoque
Diferencial.
Direccién Administrativa y
Financiera
Oportunidad de mejora (OM-09-
SC-2024): Respuesta del Subsecretaria de Gestién
requerimiento sin firma del Corporativa.
responsable.

TOTAL: 43

A continuacion, se detallan los resultados anteriormente descritos.

3.1. RESULTADOS DE VERIFICACION DE LA 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 atencién 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 funcion de dar cumplimiento a la normatividad vigente.
En razén a lo anterior, de las 2.352 peticiones registradas en la base de datos Bogota te Escucha
suministrada por el proceso de Atenciéon a la Ciudadania, se llevd a cabo un muestreo de 55
peticiones que fueron seleccionadas de manera aleatoria por canal de atencién como se presenta a
continuacion.

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

Canal de atencion Muestra No. Peticion
1186022024, 1601862024, 1718432024,
Buzoén 8 2281362024, 2038032024, 2281522024,

2547792024, 544272024
1000122024, 1018752024, 938642024,
1118722024, 1156272024, 1162402024,

E-MAIL 10 1169022024, 1184622024, 699582024,
1454462024
1680672024, 2693682024, 3038652024,
Escrito 10 3135562024, 978832024, 351552024,
2752402024, 3873052024, 1238182024,
1696922024
. 1591882024, 1764372024, 2693452024,
Presencial 5

2888562024, 2450072024

Péagina 11 de 71



Pt SEGUIMIENTO, EVALUACION Y Cédigo: SEC-FO-2
i&% CONTROL Versién: 05 *3'2024-006681*
Aé_gajénégan;gn INFORME DE Fecha de Emision: Radlcaggcﬁ_az:()lz';_lcjl?gggzll
= AUDITORIA / SEGUIMIENTO 19/03/2024

Canal de atencion Muestra No. Peticién

2746812024, 2746932024, 3081642024,

Redes Sociales 7 2974042024, 3403392024, 3044882024,
3796692024
. 1704842024, 3071132024, 3174472024,
Teléfono 5

888232024, 640902024

1002362024, 1040782024, 1109602024,
1254772024, 1166002024, 1357682024,

web 10 1698122024, 2207162024, 2638742024,
3674872024
TOTAL | 55 PETICIONES |

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con matriz Excel denominada “Base completa PQRS BTE (01-01-2024 al 30-09-

2024)”

De las 55 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 Bogoté te Escucha

De las 55 peticiones revisadas, se identificd que el 93% 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 larespuesta al peticionario

De las 55 peticiones revisadas, se identificé que el 100% se proyecté respuesta por parte de
la Secretaria Distrital de la Mujer y el 98% de esas respuestas cumplieron con los parametros
de coherencia, claridad y calidez conforme a lo establecido en el item 3.3 del Manual para la
Gestidn de Peticiones Ciudadanas. Version 03 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Cumplimiento (C): Oportunidad en la generacién de respuestas a las PQRSDF

De las 55 peticiones revisadas, se evidencio que el 100% se respondi6 dentro de los términos
dispuestos en la normatividad para cada caso en especifico de acuerdo con la tipologia de
PQRSDEF recibida en la Entidad, dando cumplimiento a los términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones estipulados en la Ley 1755 de 2015 y lo dispuesto en el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, item 2.1.
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3.1.4

3.1.5.

3.1.6.

3.1.7.

. Cumplimiento (C): Cargue de notificacion de respuesta al peticionario

De las 55 peticiones revisadas, se identific que en el 87% de las peticiones se efectud el
cargue correspondiente de notificacibn de respuesta a la/el peticionaria (0), dando
cumplimiento a los términos para surtir dicho proceso conforme a lo establecido en la politica
de operacién 5.13 del procedimiento interno AC-PR-2. V11.

Cumplimiento (C): Oportunidad en la remisién de PQRSDF recibidas mediante
el buzén de sugerencias

De las 55 peticiones revisadas, se tomo6 una muestra de 8 PQRSDF que fueron recibidas a
través de buzén de sugerencias, donde se identificd que el 88% (1601862024, 1718432024,
2281362024, 2038032024, 2281522024, 2547792024, 544272024) fueron remitidas
oportunamente a servicio a la ciudadania para su debida gestion, dando cumplimiento a lo
establecido en el procedimiento interno AC-PR-2. V11, politica de operacion 5.5.

Cumplimiento (C): Gestion de PQRSDF recibidas mediante redes sociales

De las 55 peticiones revisadas, se tomé una muestra de 7 PQRSDF que fueron recibidas a
través del canal virtual, especificamente “Redes Sociales”, donde se identificé que el 100%
de las peticiones recibidas mediante este medio (2746812024, 2746932024, 3081642024,
2974042024, 3403392024, 3044882024, 3796692024) se han gestionado conforme a los
lineamientos establecidos en el procedimiento interno AC-PR-2. V11, politica de operacién
5.3, asi como lo dispuesto en la Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogot4, D.C.

Incumplimiento (I-01-DEVMAJ-2024): Inoportunidad en la remision de PQRSDF
para su debida gestion

Condicién: Conforme a la verificacidon efectuada a las PQRSDF 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 primer semestre del 2024, se evidencié inoportunidad
en la remision de PQRSDF a servicio a la ciudadania para su gestion en el siguiente caso:
Casa Refugio Rosa Elvira Cely (1186022024~ peticion remitida al 3 dia habil de ingreso), lo
cual va en contravia de lo enunciado en la politica de operacion 5.5. del procedimiento interno
AC-PR-2. V11.

Adicionalmente, cabe mencionar que el hallazgo también responde a la inefectividad del
plan de mejoramiento ID1251 accidn 1878 debido a la persistencia de las deficiencias en
el traslado oportuno de las peticiones recibidas mediante el buzon de sugerencias para su
debida gestion.
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Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V11. Politica de operacion 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 buzén, deber& ser
remitida una a una, en correos individuales y en formato PDF, maximo al dia hébil siguiente
después de ingresada en el buzén, al correo electrénico
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co.”

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

Efecto: Posible pérdida de reputacion de la Secretaria Distrital de la Mujer y afectacion en la
generacién de respuestas oportunas a la ciudadania interesada.

3.1.7.1. Respuestadel auditado: Direccién de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006631 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccion de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres, se enuncia lo siguiente
como réplica:

“Réplica respecto del apartado a pagina 13 del Informe: “... cabe mencionar que el
hallazgo también responde a la inefectividad del plan de mejoramiento ID1251 accidn
1878 debido a la persistencia de las deficiencias en el traslado oportuno de las peticiones
recibidas mediante el buzén de sugerencias para su debida gestion” [Negrillas originales]:

Presentamos réplica en relacion a este apartado del Informe, pues contrario a lo sefialado no
existid inefectividad alguna respecto del Plan de Mejoramiento 1D1251 Accion 1878,
teniendo en cuenta que la accién de mejora ID 1251 que se formulé a fin de “Realizar el
seguimiento mensual desde septiembre a noviembre de 2023 a los operadores sobre el

Responsable de definir plan de accion Disgo Andids Pedraza Pefia Responsable aprobar plan de accin  Sirley Yessenia Cuevedo Rodrigue

Avance (%) DN

Ejecueion

Sequimiento_proceso_gastivn PORS_Casas Refugio pof B asa Refugio Rural Contrat
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adecuado manejo de los lineamientos sobre la Guia PQRS a través de actas de seguimiento
en las casas refugio’: (i) versaba sobre un periodo temporal especifico de la vigencia de 2023;
(ii) se encuentra ejecutada a un 100%; y (iii) fue cerrada teniendo en cuenta su valoraciéon
como cumplida, eficiente y adecuada, tal y como se evidencia de su consulta en el Sistema
Integrado de Gestion KAWAK de la entidad:

En este sentido, solicitamos que se retire este apartado del Informe, pues no coincide con la
realidad de la efectividad que tuvo el Plan de Mejoramiento ID1251 — Accion 1878 y no esta
relacionada con el periodo temporal que comprende la muestra de la Auditoria y el Informe.”

Repuesta de la Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida y
conforme al soporte enviado como imagen, nos permitimos informar que conforme al procedimiento
interno “Seguimiento y evaluaciéon de planes de mejoramiento” (SEC-PR-5, V8) en su politica de
operacién 18, se establece que la Oficina de Control Interno realizara la evaluacion de efectividad de
las acciones de mejora internas, seis (6) meses posteriores a su cierre, si bien la imagen aportada
por la Direccion corresponde a la evaluacién de eficacia adelantada por la Oficina, es decir, el
cumplimiento de la accion propuesta, donde se recibié la calificacion de eficiente y adecuada,
cumplidos los 6 meses en el presente informe se evalu6 su efectividad, lo que corresponde a evaluar
gue se haya mitigado la causa raiz del hallazgo formulado, evitando su persistencia en el tiempo.

En ese sentido, de acuerdo con las pruebas practicadas se evidencia que en los ultimos dos (2)
informes de evaluacion a PQRSDF, se han generado hallazgos relacionados con la misma tematica
(Informe segundo semestre del 2023: 1-03-Varios-2024; Presente informe: 1-01-DEVMAJ-2024), por
lo cual, se determina que las acciones no han sido efectivas, ya que sigue persistiendo la
inoportunidad en la remision de PQRSDF a servicio a la ciudadania para su gestion. Por lo anterior,
se mantiene el hallazgo, para que se tomen las acciones pertinentes por parte del proceso, dado que
se debe garantizar con los planes de mejoramiento mas all4 de cumplir con lo propuesto, es que los
mismo generen un valor agregado para evitar que la problematica se presente en posteriores
vigencias.

Peticiones Anbdnimas

Asimismo, durante el ejercicio auditor se llevé a cabo una muestra de 15 peticiones recibidas de
manera andnima, frente a las cuales se verificé la gestion realizada y la publicacién de la notificacién
conforme a la normatividad vigente y los lineamientos del procedimiento interno identificAndose lo
siguiente:

3.1.8. Cumplimiento (C): Notificacion de respuestas a peticiones andnimas

De acuerdo con la muestra efectuada en el ejercicio auditor de peticiones que fueron recibidas
en la Entidad de forma anénima, se identificd que en el 100% de la muestra se realizo el
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3.1.9.

proceso de notificacion mediante la publicacién de las respuestas en la pagina web de la
Secretaria Distrital de la Mujer en la seccion Notificacion por Aviso, asi como su publicacion
en cartelera de la sede central como consta en los soportes cargados. Por lo anterior, se
evidencia el cumplimiento de lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, asi como
lo dispuesto en la politica de operacion 4 del procedimiento interno AC-PR-2. V11.

Cumplimiento (C): Oportunidad en la respuesta de peticiones andnimas

De las 15 peticiones anonimas revisadas, se evidencié que el 100% se respondié dentro de
los términos dispuestos en la normatividad para cada caso en especifico de acuerdo con la
tipologia de PQRSDF recibida en la Entidad, dando cumplimiento a los términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones estipulados en la Ley 1755 de 2015 y lo dispuesto en
el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, item 2.1.

Por otro lado, cabe mencionar que se efectué una muestra de 94 peticiones que fueron objeto de
traslado por no competencia de la Secretaria Distrital de la Mujer, frente a éstas se valido la
oportunidad en la remision a la Entidad competente para su debido tramite, identificandose lo
siguiente:

3.1.1

3.1.1

0. Cumplimiento: Traslados por competencia de PQRSDF

De acuerdo con la base de datos suministrada por el proceso de Atencién a la Ciudadania
frente a los traslados por competencia, se tomé una muestra de 94 peticiones que fueron
trasladas a otras entidades frente a las cuales el 96% cumplié con los términos de tiempo
para su traslado conforme a la politica de operacién 3 del procedimiento interno AC-PR-2.
V11.

1. Incumplimiento (I-02-Varios-2024): Inoportunidad en el traslado de
peticiones por competencia

Condicion: De acuerdo con la revisién adelantada por la Oficina de Control Interno a 94
peticiones que fueron objeto de traslado por competencia a otras entidades distritales, se
observd que las siguientes 4 peticiones: 1911152024, 2545962024, 2984222024 y
3329432024 fueron remitidas por fuera de los términos previstos en el procedimiento interno
AC-PR-2, V11, asi como incumplen los términos establecidos en el articulo 21 de la Ley 1755
de 2015.

Adicionalmente, cabe mencionar que el hallazgo también responde a la inefectividad del
plan de mejoramiento ID1111: acciones de mejora 1659, 1662; plan de mejoramiento ID
1253: acciones de mejora 1882, 1883 y 1884 debido a la persistencia de las deficiencias en
el traslado oportuno de las peticiones que no son competencia de la Entidad.
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Criterio: Articulo 21, Ley 1755 de 2015 que establece “...Si la autoridad a quien se dirige la
peticion no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este actla
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito.
Dentro del término sefialado remitira la peticiébn al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario 0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicara...”

Procedimiento Interno "Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de la Ciudadania" (AC-PR-2, V11), politica de operacion 3.

Causa: Posible falta de control y seguimiento a las peticiones recibidas para efectuar
oportuno traslado a otras entidades distritales. Sin embargo, sera importante realizar el
analisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Incumplimiento de la normatividad aplicable y posible reduccién de términos para
brindar respuesta al peticionario.

3.1.11.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestién Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006653 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestién Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Con respecto al incumplimiento relacionado al SDQS1911152024, se observa que el traslado
extemporaneo fue realizado por la Direccidon del Sistema de Cuidado, luego de que la Oficina
de Control Disciplinario Interno, tuviera la peticion asignada sin gestion durante 6 dias habiles
(del 01/04/2024-08/04/2024).

En razén de lo anterior, es de observar que el incumplimiento no puede ser endilgado al
Proceso de Atencidn a la Ciudadania, teniendo en cuenta que el traslado no se dio de manera
oportuna ante el retraso generado desde la Oficina de Control Disciplinario Interno.
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Por lo anterior, se solicita a la Oficina de Control Interno desestimar el Incumplimiento (I-02-
Varios-2024), en lo relacionado con el SDQS1911152024, dentro de su Informe Preliminar.”

Respuesta Oficina de Control Interno: Al analizar la réplica se evidencia que sélo se efectué
precision de la peticion No. 1911152024 de las cuatro PQRSDF descritas en el hallazgo, de acuerdo
con lo anterior, es importante aclarar:

Total, tiempo para

Gestion para el

No. Peticion Responsable efectuar traslado en la
traslado .
Entidad
1911152024 Oficina de Control 6 dias habiles 9 dias habiles
Disciplinario Interno
2545962024 Atencién a la Ciudadania 6 dias habiles 6 dias habiles
2984222024 Atencién a la Ciudadania 6 dias habiles 6 dias habiles
3329432024 Atencion a la Ciudadania 6 dias habiles 6 dias habiles

De acuerdo con lo anterior, es evidente el incumplimiento a los términos establecidos en el
procedimiento, razéon por lo cual, serda importante trabajarlo de forma articulada conforme a los
anteriores responsables en el traslado oportuno conforme al procedimiento interno que establece
“...Cuando se reciban requerimientos que no sean de la competencia de la SDMujer, el plazo maximo
para realizar el respectivo “Traslado por Competencia” es de cinco (5) dias habiles...”
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3.1.12. Incumplimiento (I-03-AC-2024): Falta de registro de radicado de entrada

de Orfeo en el Sistema Distrital parala gestion de peticiones ciudadanas Bogota
Te Escucha

Condicion: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del
2024, se evidenci6 que en el registro efectuado en el sistema BTE, NO se relaciona el nimero
de radicado de Orfeo de ingreso de la Secretaria Distrital de la Mujer en la plataforma para
las siguientes peticiones: 1186022024 (DEVMAJ), 1601862024 (DTD), 1718432024(DAF),
2281362024 (DTD), 2038032024 (DEVMAJ), 2281522024 (DEVMAJ), 2547792024
(DEVMAJ), 1000122024 (DEVMAJ), 1018752024 (CE), 938642024 (DAF), 1118722024
(SIDICU), 1156272024 (DC), 1162402024 (SFCO), 1169022024 (DTD), 1184622024
(DEVMAJ), 699582024 (DAF), 1454462024 (DGC), 1134812024 (SCPI), 1764372024 (SCPI),
2693452024 (SFCO), 2888562024 (DTD), 2450072024 (DDyDP), 2746932024 (SCPI),
3081642024 (DTH), 1704842024 (DTD), 888232024 (DTD), 640902024 (CID), 1002362024
(CID), 1040782024 (DEVMAJ), 1109602024 (DTD), 1254772024 (DTD), 1166002024 (DED),
1357682024 (DAF), 1698122024 (SFCO), 2207162024 (OAP), 2638742024 (DAF) y
3674872024 (DAF).

Adicionalmente, cabe mencionar que el hallazgo también responde a la inefectividad del
plan de mejoramiento ID965, accién de mejora 1425 debido a la persistencia de las
deficiencias en el registro de informacién en el Sistema Bogoté te escucha (BTE).

Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V11. Politica de operacion 5.2 que establece
"...Diariamente el proceso de Atencion 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 numero de radicado de Orfeo"

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

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

3.1.12.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestién Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006631 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:
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“Al respecto, es importante precisar que en el mes de mayo de la actual vigencia, se realizd
la creacion del plan de mejoramiento 1393 (conforme a los resultados del Informe de
seguimiento a la gestion de PQRSD del segundo semestre del 2023), a través del cual se
realiz6 una revision mensual de una muestra de peticiones verificando el registro de entrada
y salida del numero de Orfeo en el sistema Bogoté te escucha.

Dicho lo anterior, es importante indicar que, una vez revisados los niumeros de radicados
asociados al incumplimiento, éstos se presentaron antes del mes de mayo, solucionandose
a partir de esa fecha, con las acciones formuladas en el plan de mejoramiento. Para el efecto,
se adjunta a la presente respuesta el documento en formato Excel con las observaciones
para cada PQRS. (Anexo 2).

De igual manera, es importante mencionar que de acuerdo con el procedimiento AC-PR-2 -
Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania -
V11, no es necesario hacer registro en Orfeo cuando se trata de traslados distritales.

Lo anterior, de conformidad con lo dispuesto en la Politica de Operacion No. 3 “Cuando se
reciban requerimientos que no sean de la competencia de la SDMujer, el plazo maximo para
realizar el respectivo “Traslado por Competencia” es de cinco (5) dias habiles. En el caso de
gue la entidad competente de dar respuesta corresponda a otra entidad Distrital, el
traslado se debe adelantar a través del sistema Bogota te escucha. Para los traslados a
una entidad nacional, este debe realizarse mediante comunicacién escrita debidamente
radicada y enviada por correo certificado”

Asi mismo, en la Politica de Operacion No. 5.2 “Los requerimientos interpuestos por la
ciudadania mediante los diferentes canales de atencion de la SDMujer, seran registrados por
parte del proceso de Atencion a la Ciudadania en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha y en el sistema de gestion documental — Orfeo
por parte del proceso de Gestién Documental (a excepcién de los recibidos por medio del
canal virtual Bogotad te escucha, que deban ser trasladadas a otras entidades
Distritales, que requieran su cierre por no competencia, por solicitud de aclaracion o
solicitud de ampliaciéon, lo cual estar4d a cargo del proceso de Atencién a la
Ciudadania)”.

De igual manera en los casos en los cuales la peticion es radicada directamente en el Bogota
te escucha, no es posible su modificacion. Por lo anterior, se solicita a la Oficina de Control
Interno desestimar el Incumplimiento (I-03-Varios-2024) del Informe Preliminar.”

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

Control Interno frente a la réplica y el anexo aportado, se reconoce que desde el proceso de atencion
a la ciudadania se ha efectuado el seguimiento a través de las muestras mensuales cumpliendo con
lo establecido en el plan de mejoramiento, se observan 6 peticiones que se relacionan en el hallazgo
y fueron objeto de observaciones por parte del proceso, sin embargo, a pesar de dichas alertas
generadas no se han efectuado acciones para subsanar lo encontrado, lo que de una u otra forma
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no ha aportado hacer la correccién de los aspectos identificados a mejorar, lo que se evidencié dentro
del ejercicio auditor con las muestras verificadas.

Adicionalmente, es de destacar que la Subsecretaria como lider del proceso de Atencidén 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
implementacién de actividades de control especificas que eviten que situaciones como las sefialadas
en el hallazgo persistan, como ha ocurrido y se observa en la declaracion de inefectividad del plan
de mejoramiento ID965, accion de mejora 1425.

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

Por otro lado, respecto al registro en Orfeo de los traslados por competencias, se verifica el
procedimiento, evidenciando que no es necesario su registro como se sefiala en la politica de
operacion 5.2 del procedimiento interno, por lo cual, se procedera a la eliminacién del apartado que
se menciona a continuacion del hallazgo:

“Adicionalmente, de acuerdo a la muestra de peticiones que fueron trasladadas por no
competencia de la Secretaria Distrital de la Mujer, se identific6 que 58 peticiones que fueron
recibidas desde la Entidad no tienen registro de radicado de ingreso de Orfeo en BTE:

3.1.13.

1090822024, 1098272024, 1154712024, 1164082024, 1168902024, 1178032024,
1188342024, 1354212024, 1357162024, 1419932024, 1521312024, 1649422024,
1703532024, 1729752024, 1893802024, 1922632024, 1968402024, 2092332024,
2100842024, 2203582024, 2218612024, 2240052024, 2311292024, 2317182024,
2416412024, 2490292024, 2499642024, 2499782024, 2499922024, 2518832024,
2545962024, 2546112024, 2678382024, 2748232024, 2784892024, 2819932024,
297252024, 2984222024, 3025172024, 3101242024, 3329432024, 3488652024,
3534172024, 3574642024, 3640192024, 3725212024, 3737572024, 3764182024,
3765512024, 3826832024, 3982002024, 4072862024, 4096722024, 4219872024,

4263032024, 471222024, 483692024 y 953722024. Lo anterior, evidencia incumplimiento de
lo expuesto en la politica de operacién 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2. V11.”

Oportunidad de mejora (OM-08-Varios-2024):

Falta de registro de

radicado de salida de Orfeo en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogota Te Escucha
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Condicién: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del
2024, se evidenci6 que en el registro efectuado en el sistema BTE, NO se relaciona el nimero
de radicado de Orfeo de salida de la Secretaria Distrital de la Mujer en la plataforma para las
siguientes peticiones: 640902024 (CID), 1040782024 (DEVMAJ), 1166002024 (DED) y
2638742024 (DAF). Lo anterior, va en contravia de lo establecido en la politica de operacion
5.10 del procedimiento interno AC-PR-2. V11.

Criterio: Politica de operacion 5.10 del procedimiento interno AC-PR-2. V11, politica de
operacién 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 gestiébn documental Orfeo, teniendo en cuenta que para el
cierre en Bogota te escucha se debe relacionar el nUumero 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 Bogota te Escucha. Sin
embargo, sera importante realizar el andlisis de causas correspondiente, que les permita
identificar la causa raiz.

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

3.1.13.1. Respuesta del auditado: Direccién de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006631 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccién de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres, se enuncia lo siguiente
como réplica:

“Presentamos réplica respecto del presente incumplimiento, pues de la revisién del caso
concreto se evidencié que al momento de registro de la peticion No. 1040782024 en el
sistema Bogota Te Escucha, la plataforma no desplegd el formulario para el registro del
campo de Radicado de Salida, lo que impidié que se diligenciara este dato.
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Esta situacién tuvo sustento en que por un error humano involuntario durante el registro de la
peticion se seleccioné el Canal de Salida “Buzdén, E-Mail, Web” por equivocacion:

Respuesta radicado Secretaria Distrital de la Mujer No. 2-2024-002759 y SDQS 1040782024
Tema Subtema Categoria Unificar Respuesta
NCI f dle] CIAS Y POLITICAS PROGRAMAS O
MUJERES I}H NCION N‘\ LENCIAS LITIC JGRAMAS C No
CASAS REFUGIO LINEAMIENTOS

Proceso de Calidad Tipo de Tramite

MISIONAL PROCESO MISIONAL

Canal de Salida

BUZON, E-MAIL, WEB

Motivo por el cual el sistema no habilité los campos para diligenciar el nimero de Radicado
de Salida de la peticibn en comento, como normalmente sucede para el resto de las
peticiones, cuando se seleccionan otros canales como “Web, Escrito, E-Mail’:

Fecha de Radicado de

Nro de Folios de Salida
Salida

Nro de Radicado de Salida

Canal de Salida

WEB, ESCRITO, E-MAIL 5 2024-11-08

En este sentido, contrario a lo sefialado en el Informe, precisamos que no hubo desatencion
a los lineamientos del procedimiento interno AC-PR-2. V11 al no diligenciar el Radicado de
Salida de la Peticion No. 1040782024 (DEVMAJ) pues fue la plataforma la que no permitio
registrar este campo, teniendo en cuenta que esta funcién no esté habilitada para todos los
canales de salida.

Asimismo, como se demuestra del Informe, este suceso se tratd de un caso Unico y aislado,
pasible de suceder por la naturaleza humana de cometer errores, fue asi al diligenciar el
formulario y seleccionar involuntariamente una casilla que no correspondia.

De igual forma debe advertirse que este yerro no impacto la posibilidad de la ciudadana de
acceder al nimero de Radicado de Salida de su peticidn, pues este se encuentra expuesto
por defecto en la esquina superior derecha del documento:

*
',*\ SECRETARIA DE LA
Bogota D.C., *1-2024-003307*
Al contestar, citar el numero
Radicado: 1-2024-003307
Fecha: 04-03-2024
ASUNTO: Respuesta radicado Secretaria Distrital de la Mujer No. 2-2024-002759 y

SDOS 1040782024

En ese sentido, consideramos procedente que se revalle el presente incumplimiento, dado
gue tuvo sustento en un error humano cometido de manera involuntaria, que en todo caso no
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afectd el acceso de la ciudadania al nimero de Radicado de Salida de la peticién objeto de
revision.”

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

Control Interno frente a la réplica y las imagenes aportadas, se observa que desde el proceso se
reconoce que existié un error involuntario en el registro del canal de salida en BTE, lo que impidio el
registro del radicado de salida generado, lo cual no afecto la consulta de la respuesta por parte de la
peticionaria. Sin embargo, dada la evaluacién a la aplicacion de las politicas de operacion del
procedimiento interno, se establece la necesidad de evaluar la toma de acciones para evitar su
posible ocurrencia en otras peticiones que sean atendidas por la dependencia. En ese sentido, se
establece como oportunidad de mejora.

3.1.14. Incumplimiento (I-04-AC-2024): Errores en la tipologia registrada en el

Sistema Distrital para la gestidén de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha

Condicién: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del
2024, se evidencié que en el registro efectuado en el sistema BTE, la tipologia registrada no
corresponde conforme a la solicitud recibida por parte de la ciudadania, dicha situaciéon se
identificd para las siguientes peticiones: 1601862024 (Registrado como derecho de peticion
de interés particular, en realidad corresponde a una felicitacién), 2281522024 (Registrado
como reclamo, en realidad corresponde a una queja), 2547792024 (Registrado como derecho
de peticion de interés particular, en realidad corresponde a una felicitacion), 3174472024
(Registrado como derecho de peticién de interés particular, en realidad corresponde a una
reclamo). Por lo anterior, se incumple con la clasificaciéon de acuerdo con los tipos de
peticiones sefialados en el item 2.1 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de
la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogot4a, 2020, V03.

Criterio: Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota, 2020, V03. item 2.1.

Causa: Posible desconocimiento de las tipologias establecidas Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota para efectuar una
debida clasificacion de las peticiones recibidas por parte de la ciudadania. Sin embargo, sera
importante realizar el andlisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa
raiz.

Efecto: Posible pérdida de reputacion de la Secretaria Distrital de la Mujer y afectacion en la
generacion de respuestas oportunas y de fondo a la ciudadania interesada.

3.1.14.1. Respuesta del auditado
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La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado
No. 3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibidé algin pronunciamiento de
réplica por parte de los involucrados frente al incumplimiento 1-05-AC-2024.

3.1.15. Incumplimiento (I-05-GD-2024): Cargue inoportuno o sin cargue de

soportes de notificacion al peticionario en Orfeo

Condicién: De acuerdo a la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del 2024,
se evidencio que el soporte del envio por correo electronico certificado fue cargado por fuera
de los términos previstos en el procedimiento interno para las siguientes peticiones:
2281522024 (DEVMAJ) respuesta enviada por correo el 08/05/2024, sin embargo, dicho
soporte fue cargado al sistema de gestion documental Orfeo hasta el 16/05/2024;
1680672024 (DEVMAJ) respuesta enviada por correo el 02/04/2024, sin embargo, dicho
soporte fue cargado al sistema de gestion documental Orfeo hasta el 23/04/2024;
1696922024 (DDyDP) respuesta enviada por correo el 04/04/2024, sin embargo, dicho
soporte fue cargado al sistema de gestion documental Orfeo hasta el 11/04/2024;
1698122024 (SFCO) respuesta enviada por correo el 08/04/2024, sin embargo, dicho soporte
fue cargado al sistema de gestion documental Orfeo hasta el 28/10/2024.

Por otro lado, se evidenciaron 3 peticiones (1162402024- SFCO; 2752402024- OAJ,
640902024- CID) que al momento de la verificaciébn no cuentan con soporte cargado en el
sistema de gestién documental Orfeo que permita validar el envio de la notificacion a la/el
peticionaria (0)

Criterio: Politica de operacion 5.13 del procedimiento interno AC-PR-2. V11, que establece
“...La correspondiente prueba de entrega debera ser cargado en el aplicativo Orfeo por
Gestion Documental, contando con un término de tres (3) dias habiles para el efecto, con el
fin de evidenciar la trazabilidad del envio de la respuesta. Posteriormente, la dependencia
responsable realizara el cierre de la peticion en el gestor documental...”

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

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

3.1.15.1. Respuesta del auditado
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La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado
No. 3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibidé algin pronunciamiento de
réplica por parte de los involucrados frente al incumplimiento 1-06-GD-2024.

3.1.16. Oportunidad de mejora (OM-01-DEVMAJ-2024): Calidad de los soportes

de peticiones recibidas através de los buzones de sugerencias

Condicidn: Respecto al soporte de la peticion 2038032024, la cual fue recibida por medio
del buzon de sugerencias y enviada al correo de servicio a la ciudadania de la Entidad, se
identificé que el soporte cargado en BTE y enviado para su gestion, se encuentra en fotografia
formato JPG, por lo anterior, se sugiere que dichos formatos sean escaneados en el formato
indicado en el procedimiento en atencion en facilitar la lectura y visibilidad.

Criterio: Politica de operacion 5.5 del procedimiento interno AC-PR-2, V11 "...En caso de que
haya una o mas PQRS en el buzén, debera ser remitida una a una, en correos individuales y
en formato PDF, maximo al dia habil siguiente después de ingresada en el buzén, al correo
electronico servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co."

Causa: Posible omision de los criterios establecidos para el envio de peticiones recibidas
mediante el buzén de sugerencias a servicio a la ciudadania. Sin embargo, sera importante
realizar el andlisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Posible pérdida de calidad de los soportes remitidos para su debida gestion y
respuesta con oportunidad.

3.1.16.1. Respuesta del auditado

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado
No. 3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibié algin pronunciamiento de
réplica por parte de los involucrados frente a la oportunidad de mejora OM-01-DEVMAJ-2024.

3.1.17. Incumplimiento (I-06-AC-2024): No utilizacion del formato AC-FO-01 para

recepcion de PQRSDF mediante el canal presencial

Condicion: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del
2024, se evidencido que las muestras revisadas cuyo canal de ingreso reportado es
"Presencial”, no cuentan con el soporte cargado en BTE del requerimiento recibido por parte
de la ciudadania en el formato AC-FO-01, dicha situacion, se identificé para las siguientes
peticiones: 1591882024 (SCPI), 1764372024 (SCPI), 2693452024 (SFCO), 2888562024
(DTD) y 2450072024 (DDyDP). Lo anterior, va en contravia de lo establecido en la politica de
operacion 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2, V11.
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Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V11, politica de operacion 5.2 que establece
"...Canal presencial: El requerimiento diligenciado en el formato AC-FO-01 se radica en
ventanilla de correspondencia, en un plazo no mayor a un (1) dia habil después de su
recepcion, para luego ser registrado en el Sistema Bogotéa te escucha"

Causa: Posible omision de la aplicacién de formatos para el registro de peticiones recibidas
a través del canal presencial. Sin embargo, sera importante realizar el andlisis de causas
correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Incumplimiento de los parametros establecidos en el procedimiento interno para la
gestion de peticiones recibidas de manera presencial.

3.1.17.1. Respuesta del auditado

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado
No. 3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibié algin pronunciamiento de
réplica por parte de los involucrados frente al incumplimiento 1-07-AC-2024.

3.1.18. Incumplimiento (I-07-OAP-2024): Peticidn interpuesta por la ciudadana

sin respuesta de fondo en BTE.

Condicién: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del
2024, se evidenci6 que la respuesta generada por la dependencia responsable no tiene un
pronunciamiento de fondo con relacion a la peticion recibida por parte de la ciudadania, si
bien no se desconoce que el soporte cargado mediante radicado No.1-2024-007622 del
03/05/2024, se solicita a la peticionaria la ampliacion por 5 dias habiles para un
pronunciamiento de fondo, no existe un soporte adicional que dé respuesta de fondo a la
PQRSDF cumplido el tiempo de ampliacion mencionado. Dicha situacion se evidencié para
la peticién 2207162024 (OAP) en BTE. Por lo anterior, se evidencia el incumplimiento de lo
establecido en la politica de operacién 5.10 del procedimiento interno AC-PR-2. V11.

Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V11, politica de operacion 5.4 y 5.10. Manual para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogot4,
2020, V03. numeral 3.3.

Causa: Posible omision del cargue o generacion de respuesta de fondo a la peticion recibida
por parte de la ciudadana (0) que permita validar que se respondié a lo requerido. Sin
embargo, sera importante realizar el andlisis de causas correspondiente, que les permita
identificar la causa raiz.
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Efecto: Incoherencia entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y la peticion
ciudadana, al no brindar respuestas claras y contundentes relacionadas con la solicitud
recibida.

3.1.18.1. Respuesta del auditado: Oficina Asesora de Planeacion

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006670 del 14/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Oficina Asesora de Planeacion, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Una vez revisada la trazabilidad de la peticion 2207162024 (OAP) en BTE, efectivamente
desde la Oficina Asesora de Planeacién se emitié respuesta a la peticionaria solicitando la
ampliacion del plazo por 5 dias habiles con el Radicado 1-2024-007622 de Fecha: 03-05-
2024, como se menciona en el informe, dado que esta peticién inicialmente fue asignada a
esta oficina.

Teniendo en cuenta que por tratarse de temas directamente relacionados con la
Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad a través del aplicativo ORFEO se remitio
a esta Subsecretaria para el tramite correspondiente como se puede verificar en los
siguientes pantallazos del sistema ORFEO.

Q5% . 65%.

21-08-
| U EASORESORADE 2024 08:25  Incluir radicado en expediente  Carlos Alfonso Gaitan Sanchez  Radicado: 22024007149 incluido en Expedienta: 202410199999700001E
[ am

SUBSECRETARIADEL  14-06-
| /cUIDADO ¥ POLITICAS 2024 11:11  Informado Borrado Sindy Jhoana Torres Alvarez (SITORRES) Se ha revisado los informados y descargado archivos
| DE 1GUALDAD Am
|| SUBSECRETARIA DEL 10-05-
| CUIDADO ¥ POLITICAS 2024 14:39  Informado Borrado ANGIE PAOLA MESA ROJAS (APMESA) Informada
| DE1GUALDAD PM

SUBSECRETARIA DEL 10-05-
‘ CUIDADO Y POLITICAS 2024 12:20 Informar ANGIE PAOLA MESA ROJAS A: Sindy Jhoana Torres Alvarez - informative.
| D 1GUALDAD PM

SUBSECRETARIADEL  10-05-
| CUIDADO ¥ POLITICAS 2024 12:20  Informar ANGIE PAOLA MESA ROJAS A: DENIS HELBERT MORALES ROA - informativo.
| DE1GUALDAD
| 03-05- Se radicé el borrador [67706] con el nimero 22024007149: Respuesta a la SOLICITUD

OFICINA ASESORA DE 3 INCLUSION DEL ANALISIS Y PROPUESTAS DEL CONSEJO CONSULTIVO DE MUJERES BOGOTA
| PLANEACION EA16:04) Borrador Radicedo JORGE JAVIERVIDALORTIZ  g\e| bt AN DISTRITAL DE DESARROLLO BOGOTA CAMINA SEGURA 2024-2028. Asoclado a este

radicado.
La respuesta a esta solicitud ciudadana debe estar a cargo de la subsecretaria de politicas y

0 585 . 65%=

DAT! Ci E No. 202410199999700001E
A E 1 SITUD INCLUSION DEL ANALISIS Y PROPUESTAS DEL CONSEO CONSULTIVO DE MUJERES BOGOTA  Solicitados Solicitar

| PAGINA

Asut 202 i ol
ANTERIOR, | 30TA CAMINA SEGUR Eiet
LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
Busquedas JORGE JAVIER VIDAL ORTIZ OFICINA ASESORA DE PLANEACION
Informacion de i Historico = D
1 ( HISTORICO DEL RADICADO 2-2024-007149
USUARIO ACTUAL Archivo DEPENDENCIA ACTUAL DEPENDENCIA DE SALIDA
USUARIO RADICADOR Maria Valentina Castiliejo Coycedo DE TARIA DE GESTION CORPORATIVA
! O
DEPENDENCIA FECHA  TRANSACCION USUARIO ORIGEN COMENTARIO
|| sussecReTARIADEL  03.09-
| CUIDADO Y POLITICAS 2024 08:19  Informado Borrado DENIS HELBERT MORALESROA  (DMORALES) Informado
| DEIGUALDAD AM
21-08-
202408:29 Fl ramite Carlos Alfonso Gaits se da respuesta segin o No. 1-2024-007622
OFICINA ASESORA DE inalizar Tramit los Alf itdn Sinchez da respuesta segin radicad 7
| PLANEACION M
OFICINA ASESORA DE 2100
| Bpriryatims 2024 08:25 Incluir radicado en expediente  Carlos Alfonso Gaitin Sinchez  Radicado: 22024007149 incluido en Expediente: 202410199999700001E
| AM
|| SUBSECRETARIADEL  14-06- 11
| CUIDADO Y POLITICAS 2024 11:11  Informado Borrado Sindy Jhoana Torres Alvarez (SJTORRES) Se ha revisado los informados y descargado archivos
DE IGUALDAD AM
SUBSECRETARIADEL  10-05-
| CUIDADO Y POLITICAS 2024 14:39  Informado Borrado ANGIE PAOLA MESA ROJAS (APMESA) Informada
| DE 1GUALDAD PM
|| SUBSECRETARIADEL  10-05-
| CUIDADO Y POLITICAS 2024 12:20  Informar ANGIE PAOLA MESA ROJAS A: Sindy Jhoana Torres Alvarez - informative.
DE IGUALDAD PM
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De acuerdo con lo anteriormente expuesto de manera atenta solicito se valide la pertinencia
de que este incumplimiento no sea asignado a la Oficina Asesora de Planeacion.”

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

de Control Interno frente a la réplica remitida por la Oficina Asesora de Planeacion, se procedio a
verificar el sistema de gestion documental Orfeo mediante el radicado de ingreso (2-2024-007149)
de la peticion, donde si bien se reconoce que se efectud el traslado a la Subsecretaria del Cuidado
y Politicas de Igualdad, por parte de esta no se observa comentario alguno que permita inferir que
se atendio la peticion recibida como se observa en la imagen:

A TE ESCUCHA SDQS2107162024/ VENCE 02/0%/3024 /SOLICITUD INCLUSION DEL ANALISIS ¥ FROPUESTAS DEL CONSEJO CONSULTIVO DE MUJERES BOGOTA EN EL FLAN DISTRITAL DE DESARROLLO

= DATOS DEL RADICADO No 2-2024-007149 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202410199999700001E
ey sunta: BOGOT
BOGOTA CAMINA SEGURA 2024 2028

Solicitadas  Soltar

LISTADO DE: USUARIO:
Busquedas Andrés Pabén Salamanca

[ Informacion de Radicada | Historico || Documentos || Expedientes |

DEPENDENCIA:

OFICINA DE CONTROL INTERNOD

uuuuuuuuuuuuuuuuuu
T e D oepenoencis 0 saun
USUAKIG RADLCADOR [FUR—— oEPENDENCIA DE RADICACION SUBSECRETARIA DE GESTION CORPORATIA
............................................
sussecrTARIA OEL
ciioavoy roLmoRs o8 S50 e porade R — (OmORALES) ormado
,,,,, . \
el — Carls itenas Gottn Sinches
oncia asesomase | avabass . s
onciua as i A — Corion Arms Gaiin Sénches pa—
T T e B
cutonso Y roLTCRS DE LI e S (SJTORRES) 3¢ b revinade o inkormadn y devcargid arcives
IGUALDAD o
Cmsechranace oo
it T Awors PRoLA ESA Ro.AS (R
auatoa
SueseorTaRAoE oo
coronbe ¥ roLimons o R — ANoIE BROLA WESA ROUAS RO —
uuuuu oao
SURSECRETARADE.  00rams
Bt - ANGIN PROLA WE3A Ro.A3 K OEMIS MELBERT MORALES ROA - formative
uaton
Se radei o arrder (ETT08]can =t mimers Z36240071 45 Reapueata 1 SOLICITB INCLUSION DEL ARALIIS Y
| FA ASRSORA DY | SR | e Jance savieR vioaL owTiz Sex cowsese L PLaN DISTRITAL BE DESARROLLG BOGGTA CAMMA
Seouna 76252058, Avociods = evteredcode.
pren e
e - viza P -
ehesiente e s i et Seei
P _ s mouas L ik e oter o do Pitionsdo puan
lidca paa Informar LiZA YOMARA GARCIA REVES 4o tiene la relacién dirscta con of concele cansultiva y 4 su vez tiene la relacién directa con los sectores en
et
onciaasesomase  s-osasa ;
[reanmacion loartn am Infarmado Bor o IE CATALINA ICHEZ VEI (ASANCHEZ) informada

De la misma forma, se verifico en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota
Te Escucha (BTE) la trazabilidad que tuvo la peticién para gestionarla, donde se observa que no se
efectud el traslado por este medio a la Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad, sino por el
contrario, se remiti6 la respuesta enunciada en el hallazgo mediante radicado No. 1-2024-007622 del
03/05/2024, sin ningun pronunciamiento de fondo y se efectud el cierre en el sistema por parte de la
Oficina Asesora de Planeacion como se observa en la imagen:
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ATENCION A LA FUN - MARIA .
N Registro . En tramite Solucionado -
CIUDADANIA VALENTINA Asignar- B 2024-04-15 | 2024-04-17 2024-04-15 \/ >
para por asignar Por 7 O
SECRETARIA DE LA CASTILLEJO X Trasladar 6:49:05 PM | 11:59:59 PM 8:38:21PM .
atencion - trasladar asignacion
MUJER CAYCEDO
DIRECCION DE FUN - ALVARO
. En trdmite - Solucionado -
TERRITORIALIZACION DE | ANDRES P— . 2024-04-15 | 2024-05-02 | 2024-04-17 \/ >
Clasificacion | Asignar Por Por / O
DERECHOS SECRETARIA | VERGARA X . 8:38:20 PM | 11:59:59 PM 3:48:44 PM i .
asignacion asignacion
DE LA MUJER ALARCON
FUN - Olga En trémite - Solucionado -
DESPACHO SECRETARIA i o . 2024-04-17 | 2024-05-02 | 2024-04-17 \/ >
Ines Rodriguez | Clasificacién | Asignar | Por Por Y O
DE LA MUJER . 3:48:43 PM | 11:59:59 PM 4:4316 PM i L
Sarmiento asignacion asignacion

OFICINA ASESORA DE FUN - MARIA

- En trémite - Solucionado - / &
PLANEACION ADELAIDA —— . 2024-04-17  2024-05-02 | 2024-05-03 \/
Clasificaciéon | Asignar Por Por respuesta
SECRETARIA DE LA ROJAS i . 4:4315PM 115959 PM  5:27:40 PM — O
" asignacién definitiva
MUJER RAMIREZ
Mostrando 1a 4 de 4 registros Kl Atras  Siguientelld

En ese sentido, se observa que se incurre en un incumplimiento de lo establecido en la politica de
operacién 5.4 y 5.10 del procedimiento interno AC-PR-2. V11, asi como se va en contravia de lo
establecido en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota, 2020, V03. numeral 3.3, lo cual podria generar posibles sanciones y faltas
disciplinarias a la Entidad conforme lo enuncia la Ley 1755 de 2015, articulo 31. Por lo anterior, es
necesario que desde el proceso se tomen las acciones necesarias para atender el incumplimiento y
evitar que este se vuelva a presentar en futuras ocasiones.

3.2. INFORMES DE LA GESTION DE PQRS DE LA CIUDADANIA

De acuerdo con la politica de operacion 6.1 del procedimiento interno “Gestion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la ciudadania” (AC-PR-2. V11), la Subsecretaria de
Gestién Corporativa, a través del proceso de Atencién a la Ciudadania, realiza el reporte de
resultados de la gestion de los requerimientos recibidos por parte de los ciudadanos, con el fin de
garantizar la transparencia de dicha gestion.

En ese sentido, la Oficina de Control Interno, procedié a verificar la publicacion de dichos informes
en la sede electronica de la Entidad, asi como realiz6 mesa de trabajo el 23/10/2024 con el proceso
de Atencion a la Ciudadania, con el fin de validar el reporte de informes mensuales a la Veeduria
Distrital, obteniéndose los siguientes resultados en el ejercicio auditor:

3.2.1. Cumplimiento (C): Publicacion oportuna de informes de gestion de PRQS
mensuales y trimestrales
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3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

De acuerdo con la verificacion de la sede electronica de la Entidad, se observa que los
informes mensuales y trimestrales de seguimiento a la gestién de PQRS, se han publicado
dentro de los (15) dias habiles siguientes a la fecha de corte, dando cumplimiento a lo
establecido en la politica de operacion 6.1 del procedimiento interno AC-PR-2. V11.

Cumplimiento (C): Reporte oportuno del Informe mensual estadistico de la
gestion de PQRS a la Veeduria Distrital

De acuerdo con los compromisos de la mesa de trabajo del 23/10/2024 se recibié soportes
del cargue en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos de los informes
mensuales estadisticos de la gestion de PQRS del primer semestre del 2024, donde se valido
la oportunidad de su reporte y la aprobacion por parte del ente de control, lo cual da
cumplimiento a lo establecido en la politica de operacién 6.1 del procedimiento interno AC-
PR-2.

Cumplimiento (C): Informe semestral sobre la gestion como defensor (a)

De acuerdo con la revision adelantada en la sede electronica de la Entidad, en el botén de
transparencia en el numeral 4.10, se observa publicado con oportunidad el informe del primer
semestre del 2024 sobre la gestién de la Defensora de la Ciudadania de la Secretaria Distrital
de la Mujer, bajo los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania del Distrito Capital dispuesto por la Secretaria General, dando cumplimiento a lo
establecido en la politica de operacion 6.1 del procedimiento interno AC-PR-2.

Oportunidad de mejora (OM-02-AC-2024): Actualizacion del procedimiento en
concordancia con los lineamientos del Manual del Defensor de la Ciudadania.

Condicién: De acuerdo con la revision adelantada por la Oficina de Control Interno, se
evidencia que el informe del primer semestre del 2024 sobre la gestion de la Defensora de la
Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer, se presentd en funcién de dar respuesta a
los lineamientos establecidos por la Secretaria General mediante el "Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania del Distrito Capital”, sin embargo, se observa que en el
procedimiento interno (AC-PR-2.V11), politica de operacién 6.4, la instruccion para la
elaboracion de dicho informe, se centra en las estadisticas mensuales y trimestrales del
comportamiento de las PQRS que se gestionaron al interior de la Entidad.

Por lo anterior, se exhorta al proceso de Atencion a la Ciudadania, a llevar a cabo el proceso
de actualizacion del procedimiento interno conforme a los nuevos lineamientos normativos
con el fin de que las directrices internas sean acordes con las establecidas externamente, asi
como evitar incumplimientos.
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Criterio: "Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania del Distrito Capital”, el cual deber&a
ser adoptado por todas las entidades y organismos del Distrito Capital.

Causa: Posible desactualizacion y desconocimiento de la normatividad aplicable. Sin
embargo, serd importante realizar el analisis de causas correspondiente, que les permita
identificar la causa raiz.

Efecto: Posible incumplimiento de los lineamientos externos para la generacién de informes
por parte del defensor (a) de la ciudadania.

3.2.4.1. Respuestadel auditado

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado
No. 3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibié algin pronunciamiento de
réplica por parte de los involucrados frente a la oportunidad de mejora OM-02-AC-2024.

3.2.5. Cumplimiento (C): Datos de informes mensuales concordantes con la
informacion de la Veeduria Distrital

De acuerdo con la revision adelantada en el tablero de control de la Veeduria Distrital se
procedi6 a validar los datos alli encontrados mes a mes para el primer semestre del 2024 con
la informacion reportada en los informes internos de la Entidad, evidenciandose que estos
guardan relacién y son concordante con la informacién que reposa en el Ente de Control, lo
cual evidencia un efectivo seguimiento y monitoreo por parte del proceso.

3.3. DEFENSORA CIUDADANA EN LA SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

El Decreto 847 de 2019, en su articulo 13, establece que, “En todas las entidades y organismos del
Distrito se debera implementar la figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion
de un servidor publico del mas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente
a un area misional o estratégica, realizada por el representante legal.(...)".

En virtud de lo anterior, se evidencia acta de posesion, asi como Resolucién No. 240 de 25 de junio
de 2024 de nombramiento de la jefa de la Oficina Asesora Juridica de la Entidad. Asimismo, se
adjunta Resolucion 266 de 2023 del 30 de junio del 2023, por medio del cual se delega la funcion del
defensor (a) de la ciudadania a la jefa de la Oficina Asesora Juridica en la Secretaria Distrital de la
Mujer.

Adicionalmente, se constata que mediante Memorando No. 3-2024-013416 del 18 de julio de 2024

se informa a la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General- Alcaldia Mayor
de Bogotd, la nueva designacion de jefa de la Oficina Asesora Juridica y por ende de Defensora de
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la Ciudadania en funciéon de tener actualizada dicha informaciéon para los tramites pertinentes
relacionados con Servicio a la Ciudadania.

Es de destacar que la Oficina de Control Interno para validar el cumplimiento de las funciones de la
Defensora de la Ciudadania en la Entidad, conforme a lo dispuesto en el capitulo 11l del Decreto 847
de 2019 y de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Manual Operativo Defensor de la
Ciudadania del Distrito Capital, efectué un analisis de la informacion recibida mediante Memorando
3-2024-005892 del 18/10/2024, obteniéndose los siguientes resultados:

3.3.1

3.3.2.

. Cumplimiento (C): Recomendaciones frente a la implementacién del lenguaje
claro, accesibilidad y enfoque de derechos, en los diferentes escenarios de
relacionamiento con la ciudadania

De acuerdo a la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se observa que
se realizan recomendaciones a las areas misionales de la entidad, a cargo de la oferta de
servicios, mediante Memorando 3-2024-003035, de fecha 14 de junio de 2024, frente al
fortalecimiento de atencion PQR (calidad respuestas) y difusion de derechos y deberes de la
ciudadania, teniendo en cuenta la oferta institucional de la Entidad, en la que se brinda
orientacion psicosocial, atencidon socio juridica y/o representacion. precisando en los
siguientes temas: 1. Derechos de la ciudadania. 2. El niicleo esencial del derecho cuenta con
tres elementos fundamentales 3. Deberes de la Ciudadania y 4. Canales de Atencién. Por lo
anterior, se determina que se da cumplimiento al lineamiento 1 de la funcién 2 del Decreto
487 de 2019, capitulo IlI, articulo 14.

Cumplimiento (C): Seguimiento frente a los lineamientos para la atencién y
gestién de denuncias por posibles actos de corrupcion

De acuerdo con la informacién recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se observa
que, la Defensora de la Ciudadania de la SDMujer solicité a la Oficina de Control Disciplinario
Interno, mediante Memorando 3-2024-003036, de fecha 14 de junio de 2024, informacién de
procesos disciplinarios de denuncias por posibles actos de corrupcién, y/o existencia de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, que se adelanten en la Entidad.
Dicha Oficina respondié mediante memorando 3-2024-003055 de fecha 18 de junio de 2024,
gue una vez verificado en la matriz de seguimiento con que cuenta esa Oficina para el registro
de las actuaciones disciplinarias, no se encontraron procesos disciplinarios activos
relacionados con el tema. Por lo anterior, evidencia el seguimiento que se ha efectuado por
parte de la defensora dando cumplimiento al lineamiento 2 de la funcion 2 del Decreto 487 de
2019, capitulo Ill, articulo 14.
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3.3.3

3.3.4.

3.3.5.

. Cumplimiento (C): Generar recomendaciones para la adecuada gestion de las
peticiones ciudadanas

De acuerdo con la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se evidencia
gue la Defensora de la Ciudadania de la SDMujer ha realizado recomendaciones a las areas
misionales de la entidad, a cargo de la oferta de servicios, mediante Memorando 3-2024-
003035, frente al fortalecimiento de atencion PQR (calidad respuestas) y difusion de derechos
y deberes de la ciudadania, teniendo en cuenta la oferta institucional de la Entidad, en la que
se brinda orientacion psicosocial, atencién socio juridica y/o representacion. precisando en
los siguientes temas: 1. Derechos de la ciudadania. 2. Elementos fundamentales del ndcleo
esencial del derecho cuenta con tres elementos fundamentales. 3. Deberes de la Ciudadania.
4. Canales de Atencion. Por lo anterior, se da cumplimiento al lineamiento 3 de la funcién 2
del Decreto 487 de 2019, capitulo Ill, articulo 14.

Cumplimiento (C): Reporte a la Secretaria General - Subsecretaria de Servicio a
la Ciudadania, los cambios en la designacion del Defensor

De acuerdo con la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se evidencia
gue la Defensora de la Ciudadania de la SDMujer, mediante comunicacion No. 1-2024-
013416 de fecha 18 de julio 2024, informé a la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de
la Secretaria General- Alcaldia Mayor de Bogota, sobre la designacién de la actual defensora
de la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer dado que es fundamental contar con
los datos actualizados para el correcto funcionamiento de la funcionalidad de seguimiento en
Bogota te escucha. Por lo anterior, se da cumplimiento al lineamiento 2 de la funcién 3 del
Decreto 487 de 2019, capitulo Ill, articulo 14.

Cumplimiento (C): Generacion de recomendaciones a las éareas de
comunicaciones para la divulgacién de los canales y derechos y deberes de la
ciudadania

De acuerdo con la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se observa
gue mediante Memorando No. 3-2024-003037 de fecha 14 de junio 2024, dirigido al proceso
de Comunicacion Estratégica de la Entidad, se efectué seguimiento a la publicacion de piezas
de los canales de atencion y de los derechos y deberes de la ciudadania realizados durante
el primer semestre de 2024.

Asimismo, se recomendé la implementacion de estrategias para la divulgacion de los canales
y derechos y deberes de la ciudadania, realizando una pieza de comunicacion que
promuevan el goce efectivo de los derechos de la ciudadania y el cumplimiento de sus
deberes, divulgando ademas los canales de interaccion dispuestos para la Administracion
Distrital, teniendo en cuenta lo contemplado en la Ley 1712 de 20143, en especial articulos
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7°y 8°. Por lo anterior, se da cumplimiento al lineamiento 1 de la funcién 4 del Decreto 487
de 2019, capitulo Ill, articulo 14.

3.3.6. Cumplimiento (C): Promover dentro de la entidad la realizacion de

sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de servicio a la ciudadania.

De acuerdo con la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se observa que,
con el liderazgo del proceso de Atencién a la Ciudadania durante el primer semestre del 2024,
se han efectuado las siguientes capacitaciones y sensibilizaciones:

Febrero: Capacitacion en gestiéon de PQRS y manejo del sistema BTE (16/02/2024)
Marzo: Gestion de PQRS, Bogoté te escucha Taller Practico (15/03/2024)

Abril: Capacitacién en atencién a la ciudadania y protocolos- CIOM Rol Referentas
(26/04/2024); Capacitacion en gestion de PQRS y manejo del sistema BTE (15/04/2024)
Mayo: Capacitacion en atencién a la ciudadania y protocolos- CIOM Rol psicélogas
(17/05/2024); Capacitacion en atencion a la ciudadania y protocolos- CIOM Rol
Trabajadoras sociales (16/05/2024); Sensibilizacién en el manejo de PQRS recibidas por
el canal de redes sociales (21/05/2024).

Adicionalmente, se verificd las acciones realizadas por parte del proceso de Atencién a la
ciudadania de la Entidad para el fortalecimiento del servicio a la ciudadania, durante el primer
semestre 2024, las cuales fueron:

Ejecucion de capacitaciones en protocolos de atencidn y atencion preferencial dirigidas al
personal de las CIOM; asi como talleres y sensibilizaciones en gestién de PQRS y manejo
del sistema Bogota te escucha.

Socializaciones en la Boletina Informativa de tips o claves para el mejoramiento de la
calidad de las respuestas de

las PQRS, el adecuado manejo de los buzones de sugerencias y para una atencion de
calidad.

Actualizacion del Manual de Atencién a la Ciudadania de la SDMujer (AC-MA-01, V9)

En ese sentido, es importante, desde el rol de la defensora de la ciudadania de la Entidad seguir
promoviendo de manera constante este tipo de ejercicios de capacitacion que no sélo se
concentran en la sede central, sino también llegue al personal de los diferentes puntos de
atencion disponibles de la Entidad. Por lo anterior, se da cumplimiento al lineamiento 2y 3 de la
funcién 4 del Decreto 487 de 2019, capitulo 111, articulo 14.

3.3.7. Cumplimiento (C): Identifica canales de atencidén y genera recomendaciones

para su fortalecimiento
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De acuerdo con la informacién recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se observa que,
con el liderazgo del proceso de comunicacion estratégica, se ha promovido la utilizacion de
diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracién y la utilizacion de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones en la Secretaria Distrital de la Mujer, por medio de las siguientes
acciones:

= Publicaciony actualizacion de canales de atencion en plataformas virtuales: La Secretaria
Distrital de la Mujer publica y actualiza la informacion referente a los canales de servicio
a la ciudadania (presencial, telefénico, escrito y virtual - TIC) en el Portal Web Institucional,
en el botdn de transparencia y acceso a la informacién publica.

= Actualizacion de la informacion referente a los canales de servicio a la ciudadania, en el
aplicativo virtual de la Guia de Tramites y Servicios de la Alcaldia Mayor de Bogota, el
cual se conecta con la App SuperCADE Virtual.

= |La Secretaria Distrital de la Mujer, divulga de forma continua por medio de las redes
sociales Facebook (@SDMUJER) y Twitter (@secredistmujer) los canales de servicio a
la ciudadania de la Secretaria.

Por lo anterior, se da cumplimiento al lineamiento 1 de la funcién 5 del Decreto 487 de 2019,
capitulo Ill, articulo 14.

3.3.8. Cumplimiento (C): Seguimiento a la identificaciéon y cumplimiento de la

implementacién de la estrategia de racionalizaciéon de tramites y otros
procedimientos administrativos

De acuerdo con la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se observa
que se expidié el Memorando No. 3-2024-003034 de fecha 14 de junio 2024, dirigido a la
Oficina Asesora de Planeacion, con el fin de indagar por la identificacién y cumplimiento de
la implementacion de la estrategia de racionalizacién de tramites y otros procedimientos
administrativos. Dicha Oficina inform6é que: de conformidad con el Programa de
Transparencia y Etica Publica para la vigencia 2024, en el componente 4. Racionalizacion de
tramites la Secretaria Distrital de la Mujer formulé una actividad “Realizar revision al inventario
de OPAs de forma que permita identificar posibles mejoras en beneficio de la ciudadania”.

Asi mismo, la Entidad ha venido adelantado acciones que permitan avanzar con el
cumplimiento del decreto 088 de 2022 tales como: i) Incorporacion de la linea purpura; ii)
WhatsApp; iii) Canal de agenda de cita a través de la pagina Web. Por otra parte, se han
adelantado mesas de trabajo con los lideres de politica, tales como el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
en aras de revisar las particularidades de la misién de la Secretaria Distrital de la Mujer, en
razén a que los servicios ofertados estan dirigidos a mujeres vulnerables y que por ende debe
garantizar su presencialidad ya que la informacion es sensible y confidencial. Por lo anterior,
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3.3.9.

se da cumplimiento al lineamiento 2 de la funcién 5 del Decreto 487 de 2019, capitulo I,
articulo 14.

Cumplimiento (C): Reporte de la gestidon de la Defensora de la Ciudadania

De acuerdo con la verificacion adelantada por la Oficina de Control Interno en la sede
electrénica de la Entidad, se observa que en el boton de transparencia en el item 4.10, se
encuentra publicado el respectivo informe de la defensora de la ciudadania del primer
semestre del 2024 bajo el formato preestablecido por la Secretaria General conforme a los
lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania del Distrito Capital. Por lo
anterior, se da cumplimiento al lineamiento 1y 2 de la funcién 6 del Decreto 487 de 2019,
capitulo 111, articulo 14.

3.3.10. Cumplimiento (C): Participacidén de la Defensora de la Ciudadania en la

Comisioén Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

De acuerdo con la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica, se observa
gue la Defensora de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer asistié al Comité
Intersectorial de Atencién a la Ciudadania realizado el dia 28 de mayo de 2024 y cuya
secretaria técnica ejerce la Secretaria General. Se adjunta evidencia de asistencia. Por lo
anterior, se da cumplimiento al lineamiento 2 de la funcion 7 del Decreto 487 de 2019, capitulo
I, articulo 14.

3.3.11. Oportunidad de mejora (OM-03-Varios-2024): Fortalecimiento de las

acciones realizadas para el cumplimiento de los lineamientos 1, 2 y 3 de la
funcion 1 del Decreto 487 de 2019

Condicion: De acuerdo con la informacion recibida por parte de la Oficina Asesora Juridica,
se evidencia que ha existido un avance para dar cumplimiento a los lineamientos 1, 2y 3 de
la funcién 1 designada en el Decreto 487 de 2019 a la Defensora de la Ciudadania, sin
embargo, es importante que tan pronto se encuentre constituida la Mesa Técnica de
Relacionamiento con la Ciudadania, se verifique en ésta los avances en la elaboracién de la
ruta estratégica para la implementacion y seguimiento del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, con la participacion activa de la defensora de la
ciudadania presentando recomendaciones, para fortalecer la articulacion de la Politica de
gestién y desempefio de servicio a la ciudadania con las demas politicas de relacion Estado-
Ciudadania del MIPG. Adicionalmente, evaluar la necesidad de asignar presupuesto dentro
de la Entidad para la siguiente vigencia en funcion de garantizar el cumplimiento de las metas
que estén relacionados con el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Criterio: Numeral 6, Funcién 1, Lineamientos 1, 2 y 3 del Manual Operativo Defensor de la
Ciudadania del Distrito Capital de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Causa: Posible falta de constitucion de la Mesa Técnica de apoyo de Relacionamiento con
la Ciudadania para tratar temas relacionados con el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania. Sin embargo, sera importante realizar el andlisis de causas
correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Posible incumplimiento de los lineamientos que rigen las funciones del Defensor (a)
de la Ciudadania establecidos en el Decreto 487 de 2019.

3.3.11.1. Respuesta del auditado

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado
No. 3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibié algin pronunciamiento de
réplica por parte de los involucrados frente a la oportunidad de mejora OM-03-Varios-2024.

3.4. MODELO DISTRITAL DE RELACIONAMIENTO INTEGRAL CON LA CIUDADANIA

El Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania tiene como objetivo principal
asegurar una articulacion efectiva entre las politicas de gestion del Estado y la ciudadania,
basandose en un enfoque integral que permita atender de manera adecuada las necesidades y
expectativas de la poblacién. Las politicas corresponden a servicio a la ciudadania, racionalizacién
de tramites, participacién ciudadana, transparencia, acceso a la informacién y lucha contra la
corrupcion.

Las etapas de ejecucion del Modelo se dividen en: planeacién, implementacién, seguimiento y
evaluacion. La fase de planeacion es importante, ya que establece una base sélida para la correcta
implementacion de los lineamientos y para garantizar la planeacién articulada de las politicas de
relacionamiento con la ciudadania se deberan tener en cuenta las siguientes consideraciones:
Caracterizacion de las necesidades, e intereses de la ciudadania, las y los usuarios, grupos de
interés y de valor, revisién y alistamiento de los insumos, articulacién de lineamientos y responsables
de las politicas Estado-Ciudadania, identificacion de los canales y espacios de relacionamiento de la
entidad.

En este contexto, se llevé a cabo la verificacion para medir el avance de la fase de planeacion para
la implementacién del modelo en la Secretaria de la Mujer, con el objetivo de evaluar tanto el progreso
como las actividades realizadas en su desarrollo. A partir de esta revision, se evidenciaron los
siguientes resultados con respecto a cada una de las tematicas:

Péagina 38 de 71



SEGUIMIENTO, EVALUACION Y Cédigo: SEC-FO-2

I g
T.Eg CONTROL version: 05 *3-2024-006681*
ALCALDIA MAYOR INFORME DE Fecha de Emision: Radlcaggcﬁ_azzolz';'ihloﬁgggzll

DE BOGOTA DC.
SECRETARM DE LAMUJER

AUDITORIA / SEGUIMIENTO 19/03/2024

3.4.1. Caracterizacion de usuarios y grupos de valor

La caracterizacion de las necesidades e intereses de la ciudadania, usuarios, grupos de interés y de
valor, son ejercicios que permiten obtener informacién Util para la toma de decisiones y el disefio de
estrategias de transparencia, servicio al ciudadano, tramites, participacion ciudadana y rendicion de
cuentas. Este proceso es importante para conocer a fondo las expectativas de estos grupos, lo cual
resulta necesario para la elaboracién de politicas orientadas a mejorar la interaccion de estos grupos
con la entidad y optimizar la prestacién de servicios.

En este sentido, el 23 de octubre de 2024 se llevo a cabo una mesa de trabajo con el equipo de
Atencién a la Ciudadania, en la cual se valido el avance de la Subsecretaria de Gestiébn Corporativa
en el ejercicio de caracterizacion. Durante la sesion, se informé que el documento se encuentra
actualmente en proceso de creacidon y actualizacion, adicionalmente, de acuerdo con el
procedimiento interno "Caracterizacion de usuarias(os) y grupos de valor (AC-PR-13, V01”, paso 7,
la SDMujer tiene plazo hasta noviembre para publicar dicha caracterizacion en la sede electrénica
de la entidad, por lo cual se consideran que estan en término.

Asimismo, como resultado de la auditoria interna basada en riesgos realizada por la Oficina de
Control Interno (OCI) al proceso de Direccionamiento Estratégico, publicada el 21 de octubre de 2024
en el botdn de transparencia de la Entidad (punto 4, 4.8), se evidencié que, “en afios anteriores al
2023, el ejercicio de caracterizacion se ha surtido en la Entidad por parte de la Subsecretaria de
Gestion Corporativa, se evidencia que ha sido un ejercicio mas interno de dicha dependencia, mas
no ha involucrado a otros procesos, hasta el 2022 que se cont6 con la participacion de algunos
enlaces de MIPG de la Secretaria Distrital de la Mujer. Sin embargo, se manifiesta por parte del lider
encargado de la caracterizacion que el procedimiento actualmente se encuentra en actualizacion,
dado que alli se contempla que los ejercicios de caracterizacidon de usuarios y grupos de valor, se
efectien de manera transversal en la Entidad, de tal forma que se cuente con la participacion de las
diferentes dependencias, teniendo en cuenta que desde su quehacer pueden aportar en funcion de
dar cumplimiento a los objetivos estratégicos de la Entidad.”

Conforme a lo anterior y teniendo en cuenta que el proceso de caracterizacion esta en actualizacion,
se sugiere:

* Involucrar a todas las dependencias de la entidad en el proceso de caracterizacion,
fortaleciendo asi la transversalidad y aprovechando las perspectivas clave que cada area
puede aportar para cumplir con los objetivos estratégicos.

= Tener en cuenta los cambios significativos en los ejercicios de planeacién estratégica, como

ocurre en la presente vigencia con la implementacion del nuevo plan de desarrollo “Bogota
camina segura”, para anticiparse a estos cambios y asegurar que la caracterizacion esté
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finalizada antes de eventos clave de la planeacién estratégica, ya que este es un insumo
indispensable para la formulacién de planes, programas y proyectos.

= Documentar nuevos lineamientos relacionados con mecanismos de monitoreo y seguimiento
a la caracterizacion en el sistema integrado de gestién de la Entidad “Kawak- Lucha” con el
fin de garantizar que se efectué la actualizacién de la caracterizacién ante los cambios de la
planeacion estratégica de la entidad.

= Establecer un proceso sistematico para medir el nivel de satisfaccién de los grupos de valor,
como un indicador clave para evaluar y mejorar la calidad de los servicios prestados por la
Entidad desde sus diferentes Dependencias. Esta medicidon permitird identificar las
expectativas y percepciones de los ciudadanos, facilitando la adaptacion de los servicios y
las estrategias de atencion a sus necesidades especificas. Ademas, realizar un seguimiento
periodico de la satisfaccion en todas las areas de la entidad, contribuira a detectar areas de
mejora, fortalecer la relacion Estado-Ciudadania y asegurar una alineacion constante con las
politicas de transparencia y participacioén ciudadana.

3.4.2. Revision y alistamiento de los insumos para la operacién del Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

La revision y alistamiento de los insumos, es una parte importante para garantizar que la Entidad
dispone de los recursos, diagndsticos y procedimientos adecuados. Este paso permite una
articulacion efectiva de las politicas y procesos orientados a mejorar la interaccion con la ciudadania
y optimizar la prestacion de servicios. Una adecuada preparacion de estos insumos es clave para
asegurar la implementacion eficiente del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.

En este contexto, se valid6 el avance de la etapa de planeacion respecto a la revision y alistamiento
de los insumos, procediendo a analizar el desarrollo en la SDMujer, liderado por la Subsecretaria de
Gestion Corporativa.

Segun la respuesta recibida a través de ORFEO mediante el memorando No. 3-2024-005901 del 18
de octubre de 2024, se evidenci6 que la Secretaria Distrital de la Mujer (SDMuijer) particip6é durante
el primer semestre de 2024 en la "Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania - Taller",
convocada por la Alcaldia Mayor de Bogota a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.
En esta reunion se solicité a las Entidades Distritales avanzar en la creacién de sus respectivas
mesas técnicas, sin que se proporcionaran directrices adicionales.

Ademas, en la mesa de trabajo realizada el 23 de octubre de 2024, en la que participaron el equipo

de la Oficina de Control Interno (OCI) y el de Atencion a la Ciudadania (AC), se confirmé que no se
documentaron lineamientos adicionales que orientaran la fase de planeaciéon o una implementacion
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mas detallada del modelo. Esta falta de directrices ha generado incertidumbre sobre los préximos
pasos a seguir, limitando el desarrollo del modelo Unicamente a la creacién de la mesa técnica. Con
base en la informacién suministrada, se identificaron los siguientes resultados:

3.4.2.

3.4.2.

1. Oportunidad de mejora (OM-04-AC-2024): Documentar lineamientos para la
formulacion del modelo distrital de relacionamiento integral con la ciudadania.

Condicidén: De acuerdo con lo descrito en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania, en el punto 3. Generalidades del Modelo, apartado b, se establece que, “el
representante legal de cada entidad distrital, a través de las dependencias encargadas de las
politicas de Estado-Ciudadania, es responsable de implementar los lineamientos del modelo.
Ademas, segun los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Puablica
(DAFP), el Comité Institucional de Gestion y Desempefo es responsable de coordinar la
implementacion, asignacion de recursos y articulacion de las politicas de relacion Estado-
Ciudadania en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) (DAFP, 2021).”

Conforme con lo anterior, es importante que la SDMujer documente las actividades claves de
implementacién y posibles recursos, que le permitan contar con una hoja de ruta clara para
la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento con la Ciudadania. Esto asegurara
una articulacién efectiva de las politicas de relacién Estado-Ciudadania en sus tres etapas
clave: 1) planeacion, 2) implementacién y 3) seguimiento y evaluacién. Ademas, disponer de
estos lineamientos garantizard un proceso estructurado y organizado, promoviendo un
desarrollo adecuado y eficiente del modelo.

Lo anterior, podria maximizarse mediante la articulacion de dichas acciones bajo el Programa
de Transparencia y Etica Publica de la Entidad.

Criterio: Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, punto 3.
Generalidades del Modelo, apartado b.

Causa: Falta de lineamientos documentados en la SDMujer para la implementacion del
Modelo Distrital de Relacionamiento con la Ciudadania, sin embargo, serd importante hacer

el andlisis de causas pertinente para determinar la causa raiz.

Efecto: Aumenta la dificultad para efectuar una adecuada planificacion, implementacion y
seguimiento del modelo.

1.1. Respuesta del auditado
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3.4.2.

3.4.2.

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado
No. 3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibié algin pronunciamiento de
réplica por parte de los involucrados frente a la oportunidad de mejora OM-04-AC-2024.

2.  Oportunidad de mejora (OM-05-AC-2024): Formalizacion de la mesa técnica.

Condicion: De acuerdo con la mesa de trabajo realizada, se reconoce el esfuerzo del
proceso de Atencion a la Ciudadania en la adopcién de la Mesa Técnica de Relacionamiento
con la Ciudadania mediante Resolucién (borrador), sin embargo, dada la falta de una hoja de
ruta clara y directrices documentadas (por ejemplo: plan de implementacién y cronograma)
impiden conocer con certeza cuando se dard cumplimiento con las distintas fases del modelo
y asegurar el cumplimiento de los requisitos del numeral 3.1, "Institucionalidad, a nivel de
cada entidad" del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Por lo anterior, es importante garantizar la formalizacion de la Mesa Técnica de Apoyo en la
presente vigencia, y evitar una interpretacién de posibles retrasos en su formalizacién e
implementacion.

Criterio: Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Punto 4. Operacién
del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, literal b. revision y
alistamiento de los insumos: Definir roles y equipo de trabajo para la implementacién del
Modelo. Para este proceso cada entidad debe crear Mesas técnicas en el marco del Comité
de Gestion y Desempefio con las areas responsables de las politicas de relacionamiento para
coordinar la articulacion y seguimiento de la implementacién de este Modelo en la entidad.
Causa: Posibles demoras en la formalizacion de la mesa técnica de relacionamiento con la
ciudadania dentro de la Secretaria Distrital de la Mujer, sin embargo, serd importante hacer
el analisis de causas pertinente para determinar la causa raiz.

Efecto: Podrian presentarse retrasos en la fase de planeacién para la implementacion del
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

2.1. Respuesta del auditado

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar a los involucrados mediante radicado No.
3-2024-006547 del 07/11/2024, sin embargo, no se recibi6 algun pronunciamiento de réplica por
parte de los involucrados frente a la oportunidad de mejora OM-05-AC-2024.

Por otro lado, se considera importante que la SDMujer considere todos los aspectos descritos en el
modelo para avanzar en la revision y alistamiento de los insumos, para lo cual serd importante:
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Utilizar herramientas de diagndstico y evaluaciones institucionales como el indice Distrital de
Servicio a la Ciudadania y la Medicion de Desempefio Institucional (FURAG), con el fin de
identificar areas de mejora y asegurar que los avances obtenidos se mantengan en el tiempo.

Tener en cuenta las recomendaciones emitidas por organismos de control y lideres de
politicas publicas, para lograr el fortalecimiento de los escenarios de relacionamiento con la
ciudadania.

Recopilar mediante sistemas y plataformas de atencién la informacién proporcionada por la
ciudadania y debera utilizarse estratégicamente para ajustar las iniciativas de servicio,
adaptandolas a las necesidades y expectativas de los distintos grupos de valor. Para esto, es
necesario que la entidad realice un diagnéstico de sus recursos y capacidades internas, como
los sistemas de informacion y la infraestructura tecnoldgica, con el fin de identificar brechas y
optimizar sus recursos, asegurando asi una capacidad de respuesta alineada con las
demandas ciudadanas.

Adicionalmente, se recomienda revisar el resultado de la evaluacion realizada por la OCI en
la auditoria interna basada en riesgos del proceso de Direccionamiento Estratégico, publicada
el 21 de octubre de 2024 en el boton de transparencia de la entidad (punto 4, seccion 4.8).
Esta evaluacién incluye una oportunidad de mejora asociada a esta tematica: "Oportunidad
de mejora (OM-06-D.E.-2024): Construccién de analisis de capacidades de acuerdo con los
lineamientos del DAFP.

Promover una gestion efectiva del cambio entre los servidores publicos, con el fin de contar
con personal competente y con habilidades para responder adecuadamente en el contexto
de un modelo de atencién ciudadana integral. Para lo cual, se debe priorizar la cualificacion
en habilidades blandas y enfoques diferenciales en la atencion, articulando estas
capacitaciones con el plan institucional de capacitacion para consolidar un mejor
relacionamiento con la ciudadania.

Evaluar y revisar los resultados de la implementacién de las politicas de relacionamiento de
vigencias anteriores, asi como de la implementacion de los Planes de Anticorrupcion y de
Atencién a la Ciudadania y los Planes de Participacién Ciudadana, con el fin de extraer los
resultados de ejercicios pasados para fortalecer futuras iniciativas.

De este modo, la Entidad podra reducir obstaculos institucionales y optimizar la prestacion de
servicios, garantizando una operacion que refleje los estandares del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania y un relacionamiento adecuado con los grupos de valor.
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3.4.3. Articulacién de lineamientos y responsables de las politicas Estado-Ciudadania
para la operaciéon del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.

En el Modelo Distrital, la articulacién de los lineamientos de las politicas Estado-Ciudadania
establece una estrategia integral donde se espera que las entidades publicas formulen acciones
coordinadas que no solo involucren cada area de trabajo, sino que también alineen sus objetivos con
el Plan de Desarrollo Distrital. Esto incluye la formulaciébn de una ruta estratégica que conecte
politicas como servicio a la ciudadania, racionalizaciébn de tramites, participacion ciudadana,
transparencia, acceso a la informacion y lucha contra la corrupcion, buscando una implementacion
conjunta y eficiente para mejorar la relacién del Estado con la ciudadania. En este sentido, se
documentaron los siguientes resultados:

3.4.3.1. Cumplimiento (C): Inclusién de las politicas de relacion estado- ciudadano en el
programa de Transparencia y Etica Publica de la SDMujer.

El Programa de Transparencia contiene diversos componentes (c) denominados: cl.
Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion, c2. Rendicion de cuentas, c3.
Mecanismos para mejorar la atencién a la ciudadania, c4. Racionalizacion de tramites, c6.
Participacién e innovacion en la gestion publica. A través de estos se puede evidenciar que
se tienen en cuenta las politicas de relacion estado-ciudadano, asegurando asi la mejora
continua en la atencion y respuesta a la ciudadania.

3.4.4. Articulacion de los diferentes instrumentos de planeacién con las politicas
Estado-Ciudadania.

Como resultado de la auditoria interna basada en riesgos realizada por la Oficina de Control Interno
(OCI) al proceso de Direccionamiento Estratégico, publicada el 21 de octubre de 2024 en el botdn
de transparencia de la Entidad (punto 4, 4.8), se verifico el avance de la entidad en relacion con la
articulacion de los diferentes instrumentos de planeacién, evidenciandose lo siguiente:

“...En lo que compete al periodo de gobierno 2024-2027, el proceso manifiesta en el
memorando No. 3-2024-004881, que se encuentra realizando el ejercicio de identificacion y
determinacion de los objetivos estratégicos institucionales, asi como del Plan Estratégico
Institucional con el proposito de realizar la alineacion estratégica con las politicas vy
dimensiones del MIPG, proyectos de inversion y finalizar con la emision de Planes de Accion
por Dependencias.”

Con base en esta informacion, se genera una alerta para que la entidad en virtud del ejercicio que
esta realizando, fortalezca la articulacion de los diferentes instrumentos de planeacion con las
politicas Estado-Ciudadania, resaltando la importancia de:
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= Alinear acciones con el Plan de Desarrollo para asegurar que todos los escenarios de
relacionamiento estén alineados con las metas estratégicas del Distrito.

= Coordinar acciones entre areas para unificar esfuerzos en la formulacion e
implementacion de las politicas de relacion Estado-Ciudadania.

» Considerar riesgos y oportunidades en la fase de alistamiento, lo que permitira a la entidad
anticipar restricciones y cambios para optimizar la implementacion.

Esta articulacién garantizara que la Secretaria cuente con un enfoque integral, alineando sus planes
y programas con las expectativas y necesidades de los ciudadanos y promoviendo una interaccion
mas coherente y efectiva entre el Estado y la ciudadania.

3.4.5. Identificacion de los canales y espacios de relacionamiento de la Entidad

Para la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania en cada
entidad distrital se deben identificar los canales y espacios de relacionamiento, con el fin de
establecer los procedimientos y los responsables de estos y asi proceder a definir y/o articular la
estrategia o los lineamientos de interaccion con los grupos de valor.

En la mesa de trabajo realizada el 23 de octubre de 2024, en la que participaron el equipo de la
Oficina de Control Interno (OCI) y el de Atencién a la Ciudadania (AC), la Subsecretaria de Gestion
Corporativa manifestd que se esta elaborando el Informe escenarios de relacionamiento con la
ciudadania que tiene como objetivo “identificar los diferentes escenarios de relacionamiento entre la
ciudadania y la Secretaria Distrital de la Mujer”. Sin embargo, este documento se encuentra en
borrador, pendiente para firma, a pesar de esto, la OCI utilizé este insumo para validar como se
planea documentar estos espacios y que posibles mejoras podrian identificarse, evidenciandose lo
siguiente:

3.45.1. Cumplimiento (C): Alineaciéon entre modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania con Informe escenarios de relacionamiento con la ciudadania.

De acuerdo con la verificacion efectuada al documento del informe, se destaca el
cumplimiento en relacién con los aspectos que se encuentran alineados con los principios
fundamentales del Modelo de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

En cuanto al fortalecimiento institucional, ambos documentos destacan la necesidad de
mejorar la capacidad de respuesta de la entidad para satisfacer las demandas ciudadanas,
mediante el fortalecimiento del liderazgo, la colaboracién y el aprendizaje.

Respecto a los escenarios de relacionamiento, se observa coherencia en la identificacion de

los cuatro principales escenarios (acceso a la informacion publica, oferta de bienes y
servicios, rendicion de cuentas, participacion ciudadana en la gestion), destacando la
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importancia de la caracterizacion de la ciudadania y la participacion para optimizar dichos
espacios de interaccion.

Finalmente, en cuanto a la utilizacion de diagnésticos y encuestas, el informe cumple con la
recomendacion del Modelo de utilizar herramientas de medicién, como diagnosticos
institucionales y estrategias de rendicién de cuentas, que permitan identificar areas de mejora,
mejorar el acceso a la informacion y elevar la calidad de los servicios ofrecidos.

3.4.6. Lineamientos para el acceso a informacién publica (Escenario 1)

En la etapa de implementacion del modelo Distrital de Relacionamiento Integral, se presentan los
lineamientos para los cuatro escenarios de relacionamiento con la ciudadania con el propdsito de
articular las acciones. De esta manera, la implementacién del Modelo no es a partir de politicas
individuales, sino a través de la articulacion de los cuatro escenarios: acceso a informacion publica,
acceso a la oferta de bienes y servicios, peticién y rendicion de cuentas, participacion ciudadana en
la gestion publica.

A partir de esta informacién, desde la OCI se ha identificado la importancia de verificar el avance en
la SDMujer con relacion al primer escenario de relacionamiento: Lineamientos para el Acceso a
Informacién Puablica (Escenario 1), teniendo en cuenta que este es fundamental, ya que
proporciona la base sobre la cual se desarrollan los demas espacios de interaccion entre la entidad
y la ciudadania, y constituye un mecanismo esencial para garantizar los derechos y deberes de los
ciudadanos. De la verificacion efectuada, se evidencio:

3.4.6.1. Cumplimiento: Implementacion de lineamientos para el acceso a informacién
publica.

La Secretaria Distrital de la Mujer ha implementado acciones integrales para mejorar el
acceso a la informacién publica y la gestion de comunicacion. De la verificacion efectuada,
se destacan los esfuerzos en los siguientes aspectos clave:

= Caracterizacién de Usuarios y Grupos de Valor: La entidad ha realizado un
ejercicio de caracterizacion, identificando las necesidades, tematicas, canales y
formatos preferidos de la ciudadania y grupos de interés. Este proceso ha
considerado variables demogréficas, geograficas y de comportamiento, lo que
permite ofrecer servicios y contenidos adaptados, asi como priorizar modalidades
de atencion (especialmente la atencion presencial) para mejorar la accesibilidad.
» Espacios de Participacion Ciudadana: A través de su Estrategia de Participacion
Ciudadana, SdMujer ha establecido diversos espacios, incluyendo talleres,
recorridos, mesas de trabajo y grupos focales, que permiten la interaccion continua
y directa con la ciudadania. Estos espacios promueven el dialogo y la
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colaboracién, fomentando compromisos conjuntos y una mayor comprension de
las necesidades de informacion publica.

= Diversidad de Canales de Informacion: La entidad ha diversificado sus canales de
comunicacion para asegurar el acceso adecuado a la informacién. Cuenta con
canales fisicos, como las Casas de lgualdad de Oportunidades para las Mujeres,
y digitales, como su sitio web y redes sociales. Esta combinacion permite alcanzar
distintos sectores de la poblacion y facilita la inclusion.

= Calidad y Accesibilidad de la Informacion: Dentro del Programa de Transparencia
y Etica Publica, la Secretaria ha llevado a cabo revisiones periodicas para mejorar
la accesibilidad y la calidad de la informacién disponible en sus canales digitales.
Se han implementado piezas de comunicacion con audios y subtitulos para
personas con discapacidad, y se ha hecho un esfuerzo para adaptar el lenguaje
utilizado, buscando claridad y simplicidad en los mensajes.

3.5. SEGUIMIENTO A REQUERIMIENTOS DE ENTES EXTERNOS

La inclusion del seguimiento a los requerimientos de los entes de control externos en el informe
semestral de PQRS del segundo semestre de 2024 permitié un andlisis integral de la gestion de la
Secretaria, resaltando tanto las areas de cumplimiento como las oportunidades de mejora en la
respuesta institucional. Este proceso abarco la verificacion de 47 requerimientos recibidos por la
Secretaria Distrital de la Mujer durante los meses de agosto (4) y septiembre (43), respectivamente.
El andlisis de la informacion reveld que, aunque se logré un cumplimiento del 90 % en términos de
coherencia, claridad, oportunidad y calidez de las respuestas, existen aspectos clave que requieren
atencion para mejorar la efectividad del sistema de gestion documental y asegurar la trazabilidad de
las respuestas.

En primer lugar, se identificaron varias oportunidades de mejora relacionadas con la falta de registros
y soportes en el sistema ORFEO. Especificamente, la ausencia de radicados de respuesta y soportes
de notificacion en algunas peticiones afecta la capacidad de monitoreo y seguimiento de estas,
limitando la verificacion de cumplimiento en tiempos de respuesta y en formalidad. Asimismo, se
observo que algunas respuestas no estaban debidamente firmadas y documentadas en formato final,
lo cual impacta la validez y transparencia de las respuestas.

Para abordar estas oportunidades de mejora, es fundamental implementar controles que aseguren
el cargue oportuno de soportes, asi como generar alertas automaticas que recuerden a los
responsables sus obligaciones en el sistema ORFEO. Adicionalmente, se recomienda realizar un
andlisis de causa raiz para cada area de incumplimiento, con el fin de identificar y corregir las causas
gue puedan estar afectando el proceso de gestion de peticiones.

Este enfoque no solo mejoraré la trazabilidad y confiabilidad del sistema, sino que fortaleceréa la

confianza de las ciudadanas/os en la capacidad de la Secretaria para gestionar sus solicitudes de
manera efectiva, oportuna y transparente. A continuacion, se relacionan los hallazgos identificados:
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3.5.1

3.5.2.

3.5.2.

. Cumplimiento (C): Respuesta acorde con la peticion

De las 43 peticiones revisadas, 39 (equivalentes al 90 %) cumplieron con los pardmetros 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. Aunque no se alcanzé el 100 %, se destaca que cada peticion fue gestionada
adecuadamente, proporcionando respuestas detalladas y satisfactorias a las solicitudes
ciudadanas.

Oportunidad de mejora (OM-06-Varios-2024): No se evidencia en ORFEO la
asociacion del radicado de respuesta al requerimiento

Condicién: Durante la verificacion, se observé que dos (2) peticiones —2-2024-020425 y 2-
2024-019646— no registraron el radicado de respuesta en ORFEO, lo que dificulta la
trazabilidad y monitoreo oportuno de estas solicitudes.

Criterio: Procedimiento “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias a la ciudadania”, “el cumplimiento de los estandares de trazabilidad y monitoreo
oportuno de las peticiones ciudadanas que, segun el procedimiento, deben cumplir con
parametros de registro y seguimiento documentado en los sistemas ORFEO y Bogota Te
Escucha. Esto asegura que cada peticion esté documentada en cuanto a su recepcion y
respuesta, lo cual es necesario para verificar que se brinde una atencién oportuna y

adecuada, como indica el manual de gestion de PQRS de la Alcaldia Mayor de Bogota.”

Causa: Posibles omisiones en el proceso de registro 0 seguimiento inadecuado de las
peticiones registradas, sin embargo, sera importante hacer el analisis de causas pertinente
para determinar la causa raiz.

Efecto: Puede ocasionar un monitoreo inadecuado y pérdida en la trazabilidad de las
solicitudes, afectando la capacidad de verificacion de la oportunidad y efectividad de las

respuestas brindadas a los ciudadanos.

1. Respuesta del auditado: Oficina Asesora Juridica

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006659 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Oficina Asesora Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:

Los radicados tramitados por la Oficina Asesora Juridica son los siguientes:
a. Radicado 2-2024-020243 cuenta con el radicado de salida asociado como se puede ver a
continuacion:
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RADICACION PAGINA  DATOS DEL RADICADO No 2-2024-020243 PERTENECIENTE AL No.
Asunto: TRASLADO POR COMPETENCIA
Borradores(1) & LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
Busquedas MONICA RENGIFO DELGADO OFICINA ASESORA JURIDICA
CARPETAS
Entrada(10) \
Informacion de Radicado | Historico |[ D Il di
INFORMACION GENERAL - RADICADO: 2-2024-020243
FECHA DE RADICADO 2024-09-20 15:01:30. 81712 ASUNTO TRASLADO POR COMPETENCL
REMITENTE PERSONERIA DE BOGOTA D.C. DIRECCION CORRESPONDENCIA CALLE 168 15
CORREO EL i TELEFONO: 3620450
FOLIOS: 3 DESCRIPCION ANEXOS ZIP
DOCUMENTO
bl .. | REF/OFICIO/CUENTA INTERNA
@ Radicado Asociado - Google Chrome ] .
25 orfeo2.sdmujer.gov.co/orfeo/updateOrfeo/modificar_asociado.php?numRad=22024020243&P...
‘ ‘ Etiquetas: Sin asignar.

[ Radicado [1.024-020002 w

RADICACION PAGINA DATOS DEL RAD]CADO Nn 1 2024 020001 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202410201900100001E

ANTERIOR _Asunto: R it a través del radicado SD Mu]zr No. 2-2024-020251, 2-2024-020662 y 2-2024-021815

Borradores(1) & LISTADO DE: usu. DEPENDENCIA:

s Busquad: MONICA RENGIFD DELGADD OFICINA ASESORA JURIDICA
Actualiza CARPETAS Fauaces

Entrada(10)

Salida(4) [Inforrnacién de Rudicado][ Histurico”Documentos][ Expedientes]

Interna(0)

Devueltos(0) - , = ‘1 GENERACION DE DOCUMENTOS Y ANEXOS.
Informados (8)

Transacciones IH Q@ @ odicade - N — euario Dot
ica d EXP  Descripcion suario Crea no
PERSONALES e v Anexado/Rad

m Respuesta a solicitud realizada a través del radicado

- | o | | 1-2024-020002 S SDMujer No. 2-2024.020251, 2-2024-020663 y 2-2024- 2024-10-17 18:50 Vivian Lorena Ramirez Serna  PERSONERIA DE BOGOTA
I | m 021315
‘onsultas [ | 2-2024-021815 Peticién RV: Respuesta radicado 2-2024-
‘rear terceros s | ~ < | ~ jm] pdf s 020251 DEL 20 de septiembre de 2024 2024-10-07 09:22 Vivian Lorena Ramirez Serna  PERSONERIA DE BOGOTA 1+

ablas Retencién (2024-10-07 09:32)

Jocumental | | 2-2024-020663 Traslado por competencias Sinproc 4140455 oo . N ;
Jarmas < | 4 | v | ] pef S (3024.05.26 16:05) 2024-09-26 16:05 Vivian Lorena Ramirez Serna  PERSONERIA DE BOGOTA
| | 2-2024-020251
Equipo:186.81.59.4 < | + | v | o+ paf S oficio sinproc 4140455 (2024-09-20 15:56)  2024-09-20 15:56 Vivian LorenaRamirez Sema [ L-ONERIADEBOGOTA |
MRENGIFO I | -C.
( Anexar Archivo,

b. El radicado 2-2024-019813 corresponde a una Socializacion de la “Encuesta de Percepcion
ciudadana a hogares sobre Hambre Oculta y Seguridad Alimentaria” enviado por la Veeduria
Distrital el cual corresponde a un documento de caracter informativo que no requiere
respuesta por parte de la entidad, razén por la cual no da lugar a asociar el radicado en Orfeo.
Al momento de finalizar el documento se dejo la anotacién “Documento informativo que no
requiere respuesta”, como se puede ver a continuacion:
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IANTERIOR Asunto: Veeduria: Envio electronico de radicado

radores(1) LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
CARPETAS Busquedas MONICA RENGIFO DELGADO OFICINA ASESORA JURIDICA

-ada(10)
da(4)
wna(0)
ueltos(0) ((HISTORICO DEL RADICADO 2-2024-010813
ywmados (8)

1sacciones

[1Informacién de Radi(adu][ Historico ” Dm:llmenh)s“ B{pedientes]

USUARIO ACTUAL Archivo DEPENDENCIA ACTUAL DEPENDENCIA DE SALIDA

SONALES USUARIO RADICADOR TATIANA PINEDA GONZALEZ DEPENDENCIA DE RADICACION DIRECCION ADMINISTRAT

ultas

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION USUARIO ORIGEN COMENTARIO
OFICINA ASESORA 05-11-2024 . o
14:28 PM Finalizar Tramite MARIA CRISTINA BAUTISTA GAITAN Decuments infoermative que ne requiere respuesta.
OFICINA ASESORA 05-11-2024 . " . i i . P "
|JURIDICA 08:24 AM Incluir radicade en expediente MARIA CRISTINA BAUTISTA GAITAN incluido en 202410201
OFICINA ASESORA 01-11-2024 _. _ - .
| swriDica lyzizs pa Reasignacién MONICA RENGIFO DELGADO Asunto que no requiere respuesta, porfavor finalizar gracias
OFICINA DE CONTROL 25-10-2024 " N .
INTERNO 01118 AM Infermade Barrade Karel Mishelld Tausa Gareia (KTAUSA) Informacién actualizada en la matriz.
OFICINA ASESORA 17-09-2024 Reasi . SILVIA JULIANA ARCINIEGAS Méni fa P it. N
JURIDICA by=:0n B asignacién MoRALES $nica per faver tramitar, gracias.

DIRECCION
TRATIVA Y damepl | Reasignacién TATIANA PINEDA GONZALEZ Cordial saludo, para el tramite correspondiente.
FINANCIERA i

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis de la réplica recibida y conforme
al soporte enviado como imagen, se observa que para la peticion recibida mediante radicado 2-2024-
020243 del 20/09/2024, se encuentra asociado en el sistema de gestion documental Orfeo como
respuesta el radicado 1-2024-020002, el cual corresponde a la peticion efectuada. Asimismo,
respecto a la verificacion de la peticién ingresada por medio del radicado 2-2024-019813 del
16/09/2024, se evidencia que es informativo, por lo cual no se generd ninguna respuesta por parte
de la dependencia. En ese sentido, se procede a eliminar del hallazgo las peticiones con los
radicados No. 2-2024-020243 y 2-2024-019813, asi como se desvincula como responsable al
proceso.

3.5.2.2. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestién Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006653 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Con respecto a la oportunidad de mejora, nos pronunciaremos Unicamente sobre el Radicado
2-2024-020425 que resulta ser del resorte de la Subsecretaria de Gestidon Corporativa, siendo
este una respuesta de la Contraloria de Bogota a una solicitud realizada desde la Secretaria
Distrital de la Mujer al 6rgano de control.

En este sentido, atendiendo la afirmacion relacionada con que “No se evidencia en ORFEQO
la asociacién del radicado de respuesta al requerimiento”, debemos tener presente que la
comunicacion que nos ocupa proviene de la Contraloria de Bogota en respuesta a una
solicitud realizada por la SDMujer al 6rgano de control, motivo por el cual, no resulta posible
gue exista una comunicacion de respuesta a un requerimiento.

Aclarado lo anterior, es importante tener en cuenta que el criterio sobre el cual se basa la
Oportunidad de Mejora, recae en el Procedimiento AC-PR-21, cuyo objetivo apunta a
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“Gestionar los diferentes requerimientos (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias- PQRS,
denuncias, solicitudes, consultas y felicitaciones) interpuestos por la ciudadania, mediante su
recepcion a través de los diferentes canales de atencién, registro en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te escucha, asignacion y seguimiento a las
dependencias y/o procesos competentes de atenderlas al interior de la entidad, con el fin de
gue se emita la respuesta definitiva de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de
2015” (Subrayado fuera de texto), y el Manual de Gestion de PQRS de la Alcaldia Mayor de
Bogota2, los cuales establecen lineamientos claros y estrictos para la Atencion de PQRSD
de los ciudadanos.

Contrario a lo anterior, la comunicacion que nos ocupa, se expide en el marco de una
Auditoria adelantada por el 6rgano de control, cuyos requerimientos y documentos que se
produzcan durante el desarrollo de la misma o que se deriven de esta, no obedecen a
peticiones ciudadanas que se gestionan en los términos de los manuales y procedimientos
de PQRS y/o a través del Sistema “Bogota te Escucha”, tal como igualmente lo establece la
Politica de Operacion 5.10 del Procedimiento AC-PR-2.3

Ahora bien, de acuerdo con la causa definida por la auditoria interna, relacionada con la
omision de registro y seguimiento inadecuado a peticiones, como se ha manifestado, el
Radicado 2-2024-020425 obedece a la respuesta generada en virtud de una solicitud de esta
Secretaria al érgano de control, a partir de la cual no es pertinente afirmar que existan estas
causas, tal como se demuestra en la siguiente imagen:

CONTRALORIA DE BOGOTA D Follos: 1. Aneaos:
Radeackin #: 2 006 19064 Feeha: 1004-08-23 1541 Proe 1678033
Bogoti D.C., 1-2024-017803* Tareara: SSCRETARIA DISTAITAL DE LA MUJERDopandsncia Radicadors:
i DIRECCIGN SECTOR FQUIAD Y GENERG
CONTRALORIA

Al contestar, citar el mimero:

) Clase Doc: 2 Suides_Tipe Doc: Oficc
Radicado: 1-2024-017903
Peche: 33-09-2024 Consec: 120000.25180

o I r
CLAUDIA LILIANA FORERO NINO I RO

Directora
Direccién de Equidsd y Génsro
Contraloriz de Bogots, D,

Dectora

LAURA TAMI

Secretaria Distrital de la Mujer

Avenida El Dorado — Calle 26 No. 69 -76
ASUNTO: Solicirud Préroza Oficio 2-2024-18731- Informe Breliminar Auditoria de Torre: 1. Piso: 8

Desempeiic Cidigo No. 34 PAD 2024- (Rad. SDMajer 2-2024-020187) tami@sdmujer.gov.co

Cadigo Postal 111071

Ciudad

Respetada Directors,

. . (ABUNTO: Respuesta prorroga - Auditorfa de cumplimiento cédigo 34)
De menere atenis, me refierc  Ia remisién del Informe Preliminar de la Auditoria de Desempefio
PAD 2034 Cédigo 34, radicedo en la Secretaria Distrital de 1 Mujer el dis. jueves19 de septismbre De acuerdo con o indicado en el memorando con No Radicado: 1-2024-017903
de 2024, bajo el mimero del asunte, y cuys férmino para responder s lss observaciones sefaladas e Fecha: 23-09-2024 donde comedidaments salicitan conceder una préoga por el
&l misme, vence el dis de boy 23 de septiembre. término de dos (2) dias adicionales a los inicialmente otorgades, se autoriza
Al respecto, y conforme con el compromiso y disposicion de stender este Informe Preliminar, le prémoga por el término de un (1) dia hébil contados una vez recibida la
informo que ls Entidsd se sncuentra en el proceso de recolsccién v sndlisis, de la informacién, comunicacion, es decir el martes 24 de septiembre antes de las 5:00 pm.

én y emisién de 2 cada una de las por sl érganc
de control Cordialments,

Conforme con o anterior,  teniendo en cuenta las observaciones formuladas se evidencia que el
plazo inicialmente concedido es insuficiente y por lo fento se requiere de un mayer plazo para

realizar el anélisis requerido, asi como bacer los ajustes que se han evidenciado, tendientes a presentar
los argumentos y soportes necesarios, par lo que muy comedidemente le solicitemos concedernos
una préroga por el témino de dos (2) diss adicionsles a los inicislmente otorgados, es decir basta el

‘miéreoles 25 de septiembre de 2024.
CLAUDIA LILIANA FORERO NINO

Atentamente

s DIRECCION SECTOR EQUIDAD Y GENERO

\
Vg, e b pr—

MARGARITA MARIA KA ATEHORT(A FROVECTS REVIS APROBG
Subsecretaria de Gestién Corporativa I . ) o | B
Secreteria Disiral de 1a Mujer e | tend I sl M4 f‘tﬂf. fo | B
Proysctt: Lucta C. Ramsime R_-Coatratista- Selsocrstarta do Gustion Corparativa. i mtrr | e e Juan Govios Aroras Wagstin Glaushe Uik Formes Hin
Edificio Elemento Av el Dorado, Calle 26 N9 6976 B || Gororm Socon by Gore® | G Sactr Eqnd  Gtno Gvaciom Sact Equies y Ginss
Tarre 1 (Aire) Piso d
Pax: 3163001 T O e A e e e e e e T
[ —— ity 3
Presente su Peticidn, Queja, Reclimo o Sugerencha | correa electrénico:

servicioalaciudadania@sdmujer gov.co "

Sin embargo, se considera preciso aclarar igualmente que en atencion a la prorroga otorgada
mediante el Oficio aludido por la auditoria interna, se dio cumplimiento dentro del plazo
otorgado dando respuesta oportuna al érgano de control como se puede verificar:
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— SCCRETAIIA DE LA
BOGOT/\ \ MUJER

12024018214+

Al contestar, citar
Radicads: 1- Er P e
clia: 24-09-2024

Bogota D.C.,

Deoctora

CLAUDIA LILIANA FORERO NIRO
Dirsc

Duﬂc:mn de Equidad y Ganero
orin

Tiabogota.gov.co
loriabogota. gov.co

ASUNTO: Oficio 2-2024-19731
Informs s
e 2SS T

Cadizo Mo, 34 PAD 2024

Respetada Directora.

cia_disciplinaria_pos -t
i A o R 2ol ac

on del equipo auditor, oz da pracizar em primer lugar. que la Secrotaria
edes propia: quncunurmcnmnspnc.snsnm& artructira Tequerides para
an razem da lo cual, cusnta con zedes arrendadas

Finalmente, y con respecto a la asociacion del radicado, se informa al equipo auditor que en
el sistema Orfeo de la Entidad se encuentran los oficios relacionados en esta respuesta,
debidamente asociados, dentro del expediente 202440001900100001E, como se observa:

€ C % orfeo2sdmujer.gov.cojorfeofverradicado.php?PHPSESSID=24111309283101902412514L CRAMIREZ &leido=&nomcarpeta=Busquedaskdipo_carp=Oacametaztverrad=.. & & & &
PAGINA  DATOS DELRADICADO Mo 2:2024-020425 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTENo. 02440001900100001€ solcitados SO
to: PRORROGA SOM Fisico
LISTADO DE: " USUARIO: DEPENDENCIA: —
Busquedas LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ RODRIGUEZ SUBSECRETARIA DE GESTION CORPORATIVA

Informacion de Radicado || Mistorico | Documentos | Expedientes

| INFORMACION GENERAL - RADICADO: 2-2024-020425

FECHA DE RADICADO 2024-09-23 17:27:01.23025 ASUNTO PRORROGA SOM
REMITENTE contraloria de bogota DIRECCION CORRESPONDENCIA carrera 22 262 10 MUN/DPTO D.C/Bagoti
CORREO ELECTRONIC TELEFONO:
FOLIOS: 0 DESCRIPCION ANEXOS
12024017303
DOCUMENTO
‘Asociado Ver Datos) REF/OFICIO/CUENTA INTERNA
Novel de| |
TMAGEN Ver Imagen en Otra Ventana -
) Wp.)l[:
RO Entids 7 Vighancia Comanicacién ofcal & nfo
SDQS Sin asignar. Etiquetas: Sin asignar.

Con base en lo anteriormente expuesto, se solicita a la Oficina de Control Interno desestimar
la Oportunidad de Mejora OM-06-Varios-2024, en lo relacionado con el Oficio Rad. 2-2024-
020425 dentro de su Informe Preliminar.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con la verificacion de la réplica presentada, se
logré evidenciar que la Entidad solo cuenta con documentacion para la gestién de requerimientos
por parte de un grupo de valor denominado “ciudadania” y no para los demas como ejemplo entes
de control (Contraloria de Bogota D.C.), no obstante, es importante en la gestion documental de
cualquier documento el registro de entrada, salida y prueba de envio, es decir, a lo que se conoce
como trazabilidad, es a este Ultimo aspecto a lo que esté orientado la oportunidad de mejora, una
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trazabilidad que permita conocer la gestién documental que se realiza a los requerimientos, y para
ello, referenciamos como una buena practica el caso del procedimiento establecido por Atencién a
la Ciudadania. Con respecto al hallazgo, durante la auditoria se evidencid lo siguiente:

PAGINA  DATOS DEL RADICADO No 2-2024-020425 Solicitados SONcitar
ANTERIOR Asunto: PRORROGA SDM olNatados  Fisico
LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
Busgquedas Karol Mishelld Tausa Garcia OFICINA DE CONTROL INTERNO
| Informacién de Radicado | Historico || Documentos || Expedientes
|[ INFORMACION GENERAL - RADICADO: 2-2024-020425 ])
FECHA DE RADICADO 2024-03-23 17:27:01 23025 ASUNTO PRORROGA SDM
REMITENTE contraloria de bogota DIRECCION CORRESPONDENCIA carrera 32a 26a 10 MUN/DPTO D.C /Bogota
CORREO ELECTRO : i gov.co TELEFONO:
FOLIOS: 0 DESCRIPCION ANEXOS
——
e L REF/OFICIO/CUENTA INTERNA
Asociado!
Nivel de ' 1
IMAGEN Ver Imagen en Otra Ventana Seguridad ;
Ublico
TRD //NO DEFINIDO
SDQS Sin asignar. Etiquetas: Sin asignar.

Es importante mencionar que la réplica remitida generdé claridad con respecto al radicado objeto de
muestra, es decir, a la respuesta por parte de la Contraloria de Bogota frente a una solicitud de
prorroga enviada por la Secretaria Distrital de la Mujer. Destacamos que desde la dependencia se
efectud la correcciébn como se evidencia en la imagen aportada en la réplica, permitiendo observar
la solicitud remitida al ente de control que antecede al requerimiento tomado como muestra.

Al consultar nuevamente el sistema de gestion documental (Orfeo) no es posible entenderlo como
se explica en la réplica, dado que en la seccién de “documentos”, no se encuentra cargado el registro
gue ingreso mediante el radicado 2-2024-020425 (ver imagen), ni tampoco asociada la respuesta
final remitida con ocasion de la autorizacion de prérroga que se sefiala en el oficio de réplica.

RADICACION l PAGINA  DATOS DEL RADICADO No 2-2024-020425 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202440001900100001E Solicitados SOliCitar
|ANTERIOR _Asunto: PRORROGA SDM olCitados Fisico
Borradores(0/1) LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
) Busquedas Andrés Pabén Salamanca OFICINA DE CONTROL INTERNO
fctualizar  CARPETAS a
Entrada(1) ) i .
Salida(0) | Informacién de Radicado | | Histnricn“ Documentos \[ Expedientes |
Interna(0) =
Devueltos(0) ‘GENERACION DE DOCUMENTOS Y ANEXOS
L/
Informados (133) 4 ANEXADO ,+* RADICADO & IMPRESO #/JENVIADO
Transacciones i
N -, - Fecha . . Tamaiio Solo

PERSONALES Q I}@ @, Radicado Tipo EXP Descripcion Anexado/Rad Usuario Crea Destino (kb) Loctura ACCION

Consultas

Tablas Retencién
Documental
Alarmas Expedientes

Equipo:192.168.1.34
APABON

En ese sentido, se evidencia que persiste un problema de trazabilidad frente a la documentacion de
requerimientos, por lo cual, consideramos importante mantener la oportunidad de mejora en funcién
de que se realicen los andlisis y las acciones correspondientes para evitar que debido a la carencia
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3.5.8.

de trazabilidad en el sistema (Orfeo), situaciones como la evidenciada, vuelvan a presentarse en
futuras ocasiones para los requerimientos que se reciban en la Entidad.

3.5.3. Oportunidad de mejora (OM-07-Varios-2024): No se evidencia soporte de

notificacion de respuesta del requerimiento

Condicion: De acuerdo con los requerimientos recibidos, se observa que veintitrés (23) no
cuentan con el soporte de la notificacibn del memorando de respuesta de cada uno de los
requerimientos realizados, correspondientes a los siguientes radicados: 2-2024-020810, 2-
2024-020790, 2-2024-020625, 2-2024-020536, 2-2024-020490, 2-2024-020414, 2-2024-
020366, 2-2024-020248, 2-2024-020021, 2-2024-020019, 2-2024-020018, 2-2024-020001,
2-2024-019159, 2-2024-019596, 2-2024-019453, 2-2024-018898, 2-2024-019167, 2-2024-
019160, 2-2024-019159, 2-2024-018522, 2-2024-018536, 2-2024-018578, 2-2024-018367.

Por lo anterior, es importante cargar el soporte de notificacion para evitar interpretaciones
equivocadas de no respuesta, dada a la falta del registro correspondiente.

Criterio: Politica de operacion 5.13 del procedimiento interno AC-PR-2. V11. “gestion
documental realizara el registro de la prueba de entrega en el Orfeo, contando con un término
de tres (3) dias habiles para el efecto, con el fin de evidenciar la trazabilidad del envio de la
respuesta. Posteriormente, la dependencia responsable realizara el cierre de la peticién en el
gestor documental.”

Causa: Falta de control en la generacién de alertas que recuerden a los responsables la
obligacion de cargar los soportes de notificacion de respuesta a las peticiones. Sin embargo,
sera importante hacer el andlisis de causas pertinente para determinar la causa raiz.

Efecto: Posible pérdida de trazabilidad de las respuestas emitidas a los requerimientos.

1. Respuesta del auditado: Oficina Asesora Juridica

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006659 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Oficina Asesora Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Teniendo en cuenta las funciones especificas de la Oficina Juridica, cada una de las
abogadas que conforman el equipo de esta dependencia, envia desde su correo institucional
la respuesta a las solicitudes presentadas por los entes de control y demas entidades que
requieren informacion en el marco de las competencias de la entidad. Por esta razén, al no
requerir del apoyo de Gestion Documental para el envio de las respuestas no se registra el
soporte de notificacién del documento expedido por la entidad. No obstante, como accidn
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interna de la Oficina Juridica se registrara en Orfeo la imagen del correo electrénico por medio
del cual se hace el envio de la respuesta.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis de la réplica recibida, se
evidencia que la Oficina Asesora Juridica reconoce que, para las peticiones relacionadas en el
hallazgo, no se cuenta con el soporte de notificacion del memorando de respuesta del requerimiento,
dado que, desde el equipo de trabajo de dicha oficina, se remiten las respuestas desde el correo
institucional, razon por la cual al no requerir el apoyo de Gestidbn Documental no se registra el soporte
de notificacion del documento expedido por la entidad. Por lo anterior, se mantiene el hallazgo
establecido por la Oficina de Control Interno, para que se tomen las acciones correspondientes por
parte del proceso para garantizar que en la trazabilidad del sistema de gestion documental se cuente
con el soporte de envio de respuesta a la/el peticionaria (0).

3.5.3.2. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestién Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006653 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Con respecto a la oportunidad de mejora, nos pronunciaremos Unicamente sobre los
radicados 2-2024-020810, 2-2024-020490, 2-2024-020019, 2-2024-018522 y 2-2024-
018536, que resultan ser del resorte de la Subsecretaria de Gestion Corporativa.

En este sentido, atendiendo la afirmacion relacionada con que “No se evidencia soporte de
notificacion del memorando de respuesta del requerimiento”, debemos tener presente que las
comunicaciones que nos ocupan provienen de la Contraloria de Bogota, entidad externa a la
Secretaria Distrital de la Mujer.

Aunado a lo anterior, resulta importante tener en cuenta que cualgquier comunicacion que se
dirigida al 6rgano de control u otra autoridad, externa a la Entidad, se debera hacer mediante
Oficio, y no mediante Memorando, en el entendido de que este Ultimo obedece a
comunicaciones del resorte interno de toda Entidad u organizacion, en razén de lo cual, en
ninguna de las comunicaciones remitidas al 6rgano de control contaran con un memorando
de respuesta u notificacién del mismo.

Aclarado lo anterior, es importante tener en cuenta que el criterio sobre el cual se basa la
Oportunidad de Mejora, recae en la politica de operacién 5.13 del Procedimiento AC-PR-24,
refiriendo: “gestion documental realizara el registro de la prueba de entrega en el Orfeo,
contando con un término de tres (3) dias habiles para el efecto, con el fin de evidenciar la
trazabilidad del envio de la respuesta. Posteriormente, la dependencia responsable realizara
el cierre de la peticion en el gestor documental’.

Al respecto, es importante referirnos a los lineamientos establecidos en la Politica referida,
teniendo en cuenta que la misma es clara en establecer lo siguiente: “5.13. Para el registro
en el sistema Bogota te escucha de los medios de notificacion de las respuestas de la PQRS,
se debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas para cada canal de salida: (...)”
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Conforme lo anterior, es necesario observar que las comunicaciones que nos ocupan, se
expiden en el marco de la obligacion que como sujeto de control le asiste a la Secretaria
Distrital de la Mujer, de responder a los requerimientos que se produzcan durante el desarrollo
de Auditorias o Procesos de Responsabilidad Fiscal, asi como los que se deriven de los
mismos, y no obedecen a peticiones ciudadanas que se gestionan en los términos de los
manuales y procedimientos de PQRS y/o a través del Sistema “Bogota te Escucha’.

Es asi que, los requerimientos aludidos en la Oportunidad de Mejora, obedecen a solicitudes
realizadas por el 6rgano de control fundamentadas en las competencias otorgadas en la
Constitucién Politica y en el Decreto 403 de 2020, para las cuales, se otorgan los plazos que
la misma autoridad considere pertinente para la respuesta requerida. Lo anterior, concordante
igualmente, con lo dispuesto en el numeral 2.2 del Manual de PQRS de la Alcaldia Mayor de
Bogota, “De las peticiones entre autoridades” en lo que se refiere a las solicitudes de
organismos de control y entidades jurisdiccionales.

Con base en lo anterior, resulta importante resaltar que todos y cada uno de los
requerimientos fueron respondidos de manera oportuna en los términos solicitados por el
6rgano de control, cumpliendo asi con los plazos otorgados, tal como se puede evidenciar en
el Anexo 1, adjunto a esta respuesta, en la que se evidencian cada uno de los casos.
Finalmente, se informa al equipo auditor que en el sistema Orfeo de la Entidad se encuentran
los radicados relacionados en esta respuesta, debidamente asociados con los documentos
derivados de los mismos, dentro del expediente 202440001900100001E.

Con base en lo anteriormente expuesto, se solicita a la Oficina de Control Interno desestimar
la Oportunidad de Mejora OM-07-Varios-2024, en lo relacionado con los oficios 2-2024-
020810, 2-2024-020490, 2-2024-020019, 2-2024-018522 y 2-2024-018536, dentro de su
Informe Preliminar.”

Respuesta Oficina de Control Interno: En virtud de la réplica presentada y analizada por el equipo
auditor, se eliminara la palabra memorando de la oportunidad de mejora. Asimismo, es importante
mencionar que la oportunidad de mejora esta orientada en analizar y definir acciones que permitan
a la Entidad contar, en el aplicativo (Orfeo), con todas las evidencias suficientes que demuestren,
para este caso especifico la remision eficaz de las respuestas a los requerimientos.

Sabemos, como se indica en la réplica que al interior de la Entidad solo se cuenta con documentacion
para la gestion de requerimientos por parte de un grupo de valor denominado “ciudadania” y no para
los demas como ejemplo entes de control (Contraloria de Bogota D.C.), por tal razén, es una
oportunidad de mejora y no se declara incumplimiento.

Es importante para la Entidad, y en especial con los Entes de Control Externos, contar con la
trazabilidad suficiente de que un requerimiento fue respondido y recibido por el solicitante para evitar
interpretaciones equivocadas o posibles incumplimientos a falta de prueba. Exhortamos al andlisis
para la toma de acciones adecuadas.
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3.5.4. Oportunidad de Mejora (OM-09-SC-2024):

Respuesta del requerimiento sin

3.5.4.

firma del responsable.

Condicion: En la verificacion efectuada en el Sistema de Gestion Documental Orfeo, se
identificaron peticiones (Radicados: 2-2024-020018 y 2-2024-020001, 2-2024-020490, 2-
2024-020012, 2-2024-020019, 2-2024-018536) que no tienen la respuesta final asociada al
requerimiento (PDF). Aunque se evidenci6 la respuesta en formato borrador (Word) con
namero de radicado en ORFEO, ésta carece de la firma del jefe de la Dependencia
responsable, lo que podria significar que el requerimiento no cuenta con una respuesta
integra. Luego de réplicas, se hacen las correcciones respectivas (cargue de documentos con
firma) razén por la cual se exhorta a que como oportunidad de mejora se analice los controles
para asegurar que las respuestas integras a los requerimientos en el aplicativo ORFEO.

Criterio: Politica de operacion 5.10 del procedimiento interno AC-PR-2. V11. “Las respuestas
deben emitirse de forma completa y de fondo, y deben cumplir con los criterios de calidad
(coherencia, calidez, claridad y oportunidad) asi como los relacionados con el manejo del
sistema, que se establecen en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y como lo solicita la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio.”

Causa: Falta de seguimiento en la actualizacion de respuestas dentro del sistema, sin
embargo, sera importante hacer el analisis de causas pertinente para determinar la causa
raiz.

Efecto: Limita la validez oficial de las respuestas emitidas y afecta la transparencia y
trazabilidad del proceso, lo cual podria generar retrasos en la atencién y disminuir la confianza
de los ciudadanos en la gestidn de sus solicitudes.

1. Respuesta del auditado: Oficina Asesora Juridica

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006659 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Oficina Asesora Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:

De los niUmeros de radicados descritos en el acapite de incumplimientos se evidencid lo siguiente:

a. Elradicado 2-2024-020490 no corresponde a la Oficina Asesora Juridica como se puede
ver a continuacion.
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Radicado: 3-2024-006681

Fecha de Emision: Fecha: 15-11-2024

RADICACION

Borradores(1)

Actualizar CARPETAS
Entrada(10)

Salida(4)

Interna(0)

Devueltos{0)
Informados (8)
Transacciones

PERSONALES

Consultas

Crear terceros
Tablas Retencién
Documental

Alarmas Expedientes

PAGINA

DATOS DEL RADICADO No 2-2024-020490 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202440001900100001E
NTERIOR Asunto: Visita especial Proceso de responsabilidad Fiscal No.170100-0040-21 Lunes 21 de octubre de 2024 a las 10:00 am

LISTADO DE:
Busquadas

USUARIO:
MONICA RENGIFO DELGADO

| Informacién de Radicado || Historico H Documentos” Expedientes ]

DEPENDENCIA:
OFICINA ASESORA JURIDIC)

[ HISTORICO DEL RADICADO 2-2024-020490

USUARIO ACTUAL

USUARIO RADICADOR

Archivo

Olga Lucia Rueda Cuervo

DEPENDENCIA ACTUAL

DEPENDENCIA DE RADICACION

DEPENDENCIA DE SALI

DIRECCION ADMINISTR.

DEPENDENCIA

SUBSECRETARIA DE
GESTION CORPORATIVA

‘SUBSECRETARIA DE
GESTION CORPORATIVA

SUBSECRETARIA DE
GESTION CORPORATIVA

FECHA TRANSACCION

08-11-2024
00:10 AM

02-11 Incluir radicade en expediente

07112024 4 asificacién TRD

23:24 PM

Finalizar Tramite

USUARIO ORIGEN

LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ
RODRIGUEZ

LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ
RODRIGUEZ

LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ
RODRIGUEZ

*TRD"19/1 (Asiganeion tipe decumental.)

b. El radicado 2-2024-020012 no corresponde a la Oficina Asesora Juridica como se puede ver
a continuacion

RADICACION

Borradores(1) &

241 CARPETAS
Entrada(10)
salida(4)
Interna(0)
Devueltos(0)
Informados (8)
Transacciones

PERSONALES

PAGINA

DATOS DEL RADICADO No 2-2024-020012 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202440001900100001E

NTERIOR _Asunto: 2-2024-10493

LISTADO DE:
Busquedas

USUARIO:
MONICA RENGIFO DELGADO

| Informacién de Radicado][ Historico ][ Documentos” Expedientes}

OFICINA ASESORA JURIDICA

((HISTORICO DEL RADICADO 2-2024-020012

USUARIO ACTUAL

USUARIO RADICADOR

Archivo

VENTANILLA VIRTUAL

DEPENDENCIA ACTUAL

DEPENDENCIA DE RADICACION

DEPENDENCIA DE SALIDA

DIRECCION ADMINI STRATIVA Y FINANCIERE

Consultas
Crear terceros DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION
Tablas Retencién
Dacumental SUBSECRETARIA DE oT-11-2024 i} )
Alarmas Expedi VA 231zpm | onanzarTramite
SUESECRETARIA DE o7-11-2024 . )
Equipo:1 ‘GESTION CORPORATIVA 23:12 PM Incluir radicade n expediente
MRE
SUBSECRETARIA DE 07-11-2024
Clasificacién TRD

'GESTION CORPORATIVA 22:56 PM

OFICINA DE CONTROL  29-10-2024.
INTERNO or1gam  'mormade Borrade

USUARIO ORIGEN COMENTARIO

LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ
Tramitade

RODRIGUEZ
LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ

RODRIGUEZ
LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ
RODRIGUEZ

Karol Mishelld Tausa Garcia

+TRD*1811 (Asigancion tipe documental.)

(KTAUSA) Informacién actualizada en |a matriz.

202440001500100001E

c. Elradicado 2-2024-020019 no corresponde a la Oficina Asesora Juridica como se puede ver
a continuacion
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p rfeo & ==

RADICACION PACINA  DATOS DEL RADICADO No 2-2024-020019 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202440001900100001E
Asunto: Solicitud Auditoria Contraloria de Bogota- Medios Tecnolégicos
rradores(1) & LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
Busquedas MONICA RENGIFO DELGADO OFICINA ASESORA JURIDICA
CARPETAS
trada(10)
id“?ﬂ) | Informacion de Radicado | Historico H Documentos | | Expedientes |
ernal
vueltos{0) ((HISTORICO DEL RADICADO 2-2024-020019
ormados (8)
USUARIO ACTUAL Archivo DEPENDENCIA ACTUAL DEPENDENCIA DE SALIDA
insacciones
REONALES USUARIO RADICADOR Olga Lucia Rueda Cuervo DEPENDENCIA DE RADICACION DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCI
sultas
i terceros DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION USUARIO ORIGEN COMENTARIO
las Retencién
umental SUBSECRETARIA DE 07-11-2024 . LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ .
‘mas Expedientes GESTION CORPORATIVA 23:12 PM Finalizar Tramite RODRIGUEZ Tramitado
SUBSECRETARIA DE 07-11-2024 B . LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ L S S
Equ GESTION CORPORATIVA 23.12 PM Incluir en v Radicade: 22024020019 incluide en Expediente: 202440001900100001E
SUBSECRETARIA DE 07-11-2024 L LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ N
GESTION CORPORATIVA ZZ.E3 PM Clasifieacién TRD RODRIGUEZ *TRD*18/1 (Asigancion tips decumental.)
OFICINA DE CONTROL  29-10-2024 . ) - . .
s o 011z am  'nfermade Borrade Karel Mishelld Tausa Garsia en la matriz.
SUBSECRETARIADE 12092024 _ . LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ | Se radiod sl herrader [TE195] san ol nimars 02403001 Sfieie 22024
GESTION CORFORATIVA 17:03 PM =r < RODRIGUEZ 1e= ¥ (Rad. SDMuje

020019). Aseciade a este radicade.

d. Paralafecha de la presente respuesta el radicado 2-2024-020018 cuanta con firma de la Jefe
de la Oficina Asesora Juridica en formato PDF registrada en Orfeo. No obstante, como accién
interna de la oficina se realizara el registro de la informacion en Orfeo a mas tardar al dia
siguiente del envio de la respuesta

RADICACION PAGINA  DATOS DEL RADICADO No 1-2024-020736 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202410201000100001E
—— ANTERIOR  Asunto: Informacién solicitud realizada a través del radicado SD Mujer No. 2-2024-020018
s(1) @ LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
Busquedas MONICA RENGIFO DELGADO OFICINA ASESORA JURIDICA
CARPETAS =
0)
| Informacién de Radicado ” Historico] Documentos || Expedientes |
) -
(o) DICADD & IMPRESD S/ZJENYIADO GENERACION DE DOCUMENTOS Y ANEXOS
s (8)
anes S Fecha - .
e Tips  EXP  Descripcién Anexcado/Rad Usuario Crea Destino a
§ i - m Informacion solicitud realizada a través del radicado 10 . N - PROCURADURIA PRIMERA 3
v ‘ < ‘ I 1-2024-020736 [Prantia 5 e e 542802003 2024102521116 Vivian Lorena Ramirez Serna  PROCUEN! 5
Solicitud de informacién - IUS-E-2024-
2-2024-020018 1163561 - (favor enunciar este nimero en su ) . PROCURADURIA GENERAL

ros 4 - e,
ancién & ‘ e ‘ g | ¥ pdf S respuesta) - Proceso Disciplinario interno en 2024-09-18 07:41 Vivian Lorena Ramirez Sema  np ) 3 yacig o
i | la Secretaria Distrita
pedientes | Anexar Archivo
0:186.81.59.4
SRENGIFO

e. Paralafecha de la presente respuesta el radicado 2-2024-020001 cuanta con firma de la Jefe
de la Oficina Asesora Juridica en formato PDF registrada en Orfeo. No obstante, como accion
interna de la oficina se realizara el registro de la informacion en Orfeo a mas tardar al dia
siguiente del envio de la respuesta
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RADICACION PAGINA  DATOS DEL RADICADO No 1-2024-020734 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202410201900100001E
_ANTERICIR Asunto: Respuesta a solicitud realizada a través del radicado SD Mujer No. 2-2024-020001
dores(1) £ LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:

Busquedas MONICA RENGIFO DELGADO OFICINA ASESORA JURIDICA
CARPETAS a

a(10)
{4)
1a(0)

[ Informacién de Radicado “ Historico || Documentos || Expedientes |

st 0 - .’
"::11 zs, T N IR GENERACION DE DOCUMENTOS ¥ ANEXOS
acciones
B EXP  Deacripcibn Fecha Usunrio Crea Destino .
INALES Anexado/Rad (kb)
X | POF | Respuesta a solicitud realizada a través del radicado 5, . . PROCURADURIA PRIMERA

rmmonne RN S SOl T2ersoment 202410252144 Vivian Lorena Ramirez Sema  DHOCURA 5527

tas
2024~ REMISION POR COMPETENCIA E-2024- ]

I (2:'20“ 020001 S 012505 / E-2023-719081 (2024-09-17 2024-09-17 17:20 Vivian Lorena Ramirez Semna mﬁmnlum GENERAL

Retencién 17:20)

ental

Anexar Archivo

s Expedientes

‘guipo:186.81.59.4

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis de la réplica recibida y conforme
al soporte enviado como imagen, se ratifica que los siguientes radicados sefialados en el hallazgo
(2-2024-020490, 2-2024-020012, 2-2024-020019) son responsabilidad de la Subsecretaria de
Gestion Corporativa, por lo cual, deberan ser atendidos por dicha dependencia.

Por otro lado, con relacion al radicado 2-2024-020018, cuya respuesta se proyectd mediante radicado
1-2024-020736 del 25/10/2024, cabe mencionar que al momento de la revision realizada el
29/10/2024 al sistema de gestién documental Orfeo, el documento no contaba con la firma respectiva
por parte de la Jefe de la Oficina Asesora Juridica como se evidencia a continuacion en la imagen:

fumento.

12024020736_00001 - §

/ Editar una copia P Modo de accesibilidad

Apreciaaa aocrora,

La secretaria Distrital de la Mujer, recibié a través de correo electronico. auto No. IUS-E-2024-
116561, por medio del cual se ordenabala practica de pruebas conforme al proceso dela discplinada

Edna Lucia Murillo Ramirez, para lo cual le informamos lo siguiente:

A través de correo electronico enviado el dia 20 de septiembre de 2024, se remitié, Copia de la
totalidad de las actas de las reuniones de las referentes realizadas durante el ario 2022, Copia del
acta de reinion que se llevé a cabo el 6 de agosto de 2022, con ingreso en nivel central y a la oficina
dela DTDYP. y documentodel programapara la prevencién del riesgo piiblico, conforme al proceso
disciplinario intemo No. 034 -2022.

Agradezco la atencién.

Respetuosamente,

Silvia Juliana Arciniegas Morales
Jefa de la Oficina Asesora Juridica
Elaboré: Vivian Lorena Ramirez Serna — Contratista OAJ

Reviso: Silvia Juliana Arcinisgas Morales — Jefe OAJ
Aprobo: Silvia Juliana Arciniegas Morales — Jafe OAJ

De la misma forma, ocurre con el radicado 2-2024-020001, cuya respuesta se proyectd mediante
radicado 1-2024-020734 del 25/10/2024, al momento de la verificacion por parte de la Oficina de
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SECRETARIA DE LAMUER

Control Interno el 29/10/2024, se evidencié que la respuesta cargada corresponde a un documento
en formato Word sin firma como se evidencia en la siguiente imagen:

PAGINA DATOS DEL RADICADO No 1-2024-020734 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202410201900100001E Solicitados Solicita
ANTERIOR Asunto: Respuesta a solicitud realizada a través del radicado SD Mujer No. 2-2024-020001 Fisico
LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:

Busquedas Andrés Pabén Salamanca OFICINA DE CONTROL INTERNO

[ Informacion de Radicado ” Historico “ Documentos ] [ Expedientesl

% ANEXADO s*RADICADO &;IMPRESO S(zJEN¥IADO A ANER S
Radicado Tipo EXP  Descripcién =g Usuario Crea Destino Tamafio Solo ,ccron
P 5= Anexado/Rad (kb) Lectura
2024- Respuesta a solicitud realizada a través del . . . PROCURADURIA . Re-
+ ‘ ] | | 1-2024-020734 doex S Faicado S0 Mujor No. 22024 930001 2024102521:44  Vivian Lorena Ramirez Sena pROCURADURIL | 5527 5 Modificar o arar
REMISION POR COMPETENCIA E-2024- "
2-2024-020001 2024-09-17 . . PROCURADURIA -
- ‘ 2 | < | < 0 pdf 012505 / E-2023-719081 (2024-00-17 570 Vivian Lorena Ramirez Serna qrcc fAOIRIA 0 s Tipificar

17:20)
[ Anexar Archivo )

Por lo anterior, se procedi6 a realizar nuevamente la revision en el sistema de gestion documental
Orfeo el 14 de noviembre del 2024, evidenciando que el proceso efectudé la correccion
correspondiente, por lo cual, actualmente se encuentra asociado el documento final de respuesta
con la respectiva firma. En ese sentido, los radicados: 2-2024-020018 y 2-2024-020001, dejan de
considerarse como incumplimientos, sin embargo exortamos hacer el andlisis como oportunidad de
mejora respecto del control de otros requerimientos.

3.5.4.2. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestién Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2024-006659 del 13/11/2024 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Subsecretaria de Gestion Corporativa se enuncia lo siguiente como réplica:

“Con respecto de la oportunidad de mejora, nos pronunciaremos Unicamente sobre los
radicados 2-2024-020490, 2-2024-020019 y 2-2024-018536, que resultan ser del resorte de
la Subsecretaria de Gestién Corporativa.

En este sentido, atendiendo la afirmacion relacionada con la “Respuesta del requerimiento
sin firma del responsable”, debemos tener presente que las comunicaciones que nos ocupan
provienen de la Contraloria de Bogot4, las cuales, por mandato legal, deben ser respondidas
de manera oportuna, en los términos solicitados y haciendo entrega de toda la informacién
gue es solicitada, sopena de las sanciones a que haya lugar en los términos del Decreto 403
de 2020.5

Aclarado lo anterior, es importante tener en cuenta que el criterio sobre el cual se basa el
Incumplimiento, recae en la politica de operacion 5.10 del Procedimiento AC-PR-26,
refiriendo: “Las respuestas deben emitirse de forma completa y de fondo, y deben cumplir con
los criterios de calidad (coherencia, calidez, claridad y oportunidad) asi como los relacionados
con el manejo del sistema, que se establecen en el Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y como lo solicita la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio.”

Al respecto, es importante referirnos a los lineamientos establecidos en la Politica 5.10
referida, si bien es cierto, se refiere a los criterios de calidad antes aludidos, es también cierto
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que dicha politica hace referencia a “los requerimientos en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha”, siendo adicionalmente clara, en aquellos que
no deben ser registrados en el Sistema, como es el caso de “Los requerimientos entre
entidades, entes de control y concejales”.

Conforme lo anterior, es necesario observar que las comunicaciones que nos ocupan, se
expiden en el marco de la obligacion que como sujeto de control le asiste a la Secretaria
Distrital de la Mujer, de responder a los requerimientos que se produzcan durante el desarrollo
de Auditorias o Procesos de Responsabilidad Fiscal, asi como los que se deriven de los
mismos, y no obedecen a peticiones ciudadanas que se gestionan en los términos de los
manuales y procedimientos de PQRS y/o a través del Sistema “Bogota te Escucha’.

Es asi que, los requerimientos aludidos en el Incumplimiento, obedecen a solicitudes
realizadas por el 6érgano de control fundamentadas en las competencias otorgadas en la
Constitucién Politica y en el Decreto 403 de 2020, para las cuales, se otorgan los plazos que
la misma autoridad considere pertinente para la respuesta requerida, los cuales, se reitera,
deben ser respondidos en los términos otorgados y con la informacion requerida, so pena de
las sanciones a que haya lugar, como se ha referido anteriormente.

En este sentido, resulta importante resaltar que todos y cada uno de los requerimientos en el
marco de la obligacién de la Secretaria Distrital de la Mujer, fueron respondidos bajo los
criterios de calidad (coherencia, calidez, claridad y oportunidad), contando por supuesto con
la firma de la responsable, para este caso, la Subsecretaria de Gestion Corporativa, tal como
se puede observar en los soportes adjuntos a la presente respuesta identificados como
Anexo3, en los que se evidencian tanto los criterios de calidad como la suscripcion de los
oficios que nos ocupan, cada uno de los casos referidos.

Finalmente, se informa al equipo auditor que en el sistema Orfeo de la Entidad se encuentran
los radicados relacionados en esta respuesta, debidamente asociados con los documentos
derivados de los mismos, dentro del expediente 202440001900100001E.

Con base en lo anteriormente expuesto, se solicita a la Oficina de Control Interno desestimar
el Incumplimiento I-09-Varios-2024, en lo relacionado con los oficios 2-2024-020490, 2-2024-
020019 y 2-2024-018536, dentro de su Informe Preliminar.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis de la réplica remitida, nos
permitimos precisar lo siguiente:

Evidencia aportada en la réplicay
corroborada en el aplicativo Orfeo
Respuesta 1-2024-019860 del requerimiento 2-2024-020490

PAGINA  DATOS DEL No 1-20; PERT AL TE No. 20 rAGInA. | UAIUD ULL KAUILALY 10 1-2u.24-019860 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 2024400014
ANTERIOR Asunto: Visita Especial. Proceso de dad Fiscal 1701 21 Rad. C: ia de Bogo |ANTERIOR _As : Visita Especial. Proceso de Responsabilidad Fiscal 170100-0040-21 Rad. Contralori,
LISTADO DE: USUARIO: EISTADGINES USUARTO:

Busquedas ‘Andrés Pabon Salamanca Busquedas Andrés Pabon Salamanca

Evidencia tomada durante la ejecucién de la auditoria

(Informacién e Radicado ” Etorkn “' Documentosﬂ Expedientes ‘ ‘Informaclén de Radicado || Historico || Documentos || Expedientes |

=3 ANEXADO +*RADICADO &4IMPRESO =/=JENYIADO G

QQQ@ Radicado Tipo EXP  Descripcién IF“"‘do/hd

Visita Especial. Proceso de Respon q
Fiscal 170100-0040-21 Rad. Contraloria de ?
1-2024-019860 docx S Bogota 2-2024-19300 Rad. SDMujer 2-2024- 2024-10-16 16:36
020490
" . 3

- Vicita ecpacial D
2-2024-020490 ili Fiscal No.1 2024-09-24
4 ‘ ¥ ‘ & ‘ =] paf 21 Lunes 21 de octubre de 2024 a las  15:44
10:00 am (2024-09-24 15:44)

VisHta Espacil Proces

Y v Responsabilidad Fiscal 170100-0040-

1-2024-013860 [Prantiiial S 21 Rad. Contraloria de Bogats 2-2024- 20241018
Iisﬂﬂ Rad. SUM lujer 2-2024-020480

. oI Flocal

v ‘ 2 | ¥ 23024-020400[3 pat S No.170100-0040-21 Lunes 21 2024 09-24
de octubre de 2024 a las 1

am (1u14 09- 14 15 44)

l Anexar Archivo 1202401986000003 pdf Radicado Contraloria Bogota 2024-11-07 23:2)

Respuesta 1-2024-017503 del requerimiento 2-2024-020019
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Evidencia tomada durante la ejecucion de la auditoria

E
ad. SDMujer 2-2024-f
DEPENDEI
OFICINA D

[Informacién de |[ Histerico | Do I i )

[_HISTORICO DEL RADICADO 1-2024-017503

USUARIO ACTUAL Archive DEPENDENCIA ACTUAL DEPEN

USUARIO RADICADOR LUGIA CLEMENGIA RAMIREZ RODRIGUEZ DEPENDENCIA DE RADICACION  SUBSE|

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION USUARIO ORIGEN COMENTARIO

SUBSECRETARIADE  07-11-

Evidencia aportada en la réplicay
corroborada en el aplicativo Orfeo

PAGINA D) RAI
ANTERIOR _ Asunto: Oficio 2-2024-19493

LISTADO DE:
Busquedas

|| Historico || D:

| Informacién de Radi || Histori i

iy Fecha
EXP  Descripcion Anexado/Rad

Oficio 2-2024-19493 Solicitud de

informacion Medios Tecnologicos

Manual Arrendamientos (Rad.

SDIAMj-r 2-2024-020012/2-2024-
19)

y
2024-09-18 17:03

ontraloria
2024-09-18

GESTION
(CORPORATIVA

2024 23:09 Finalizar Tramite
PM

SUBSECRETARIA DE  07-11-

LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ
RODRIGUEZ

LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ

Tramitado

GESTION 2024 22:51 Clasificacion TRD *TRD*19/1 (Asigancion tipo document
(CORPORATIVA
| owHSECRETARIA DE 07-11-
., Digitalizacion Radicado LUCIA CLEMENCIA RAMIREZ
< @ESTION 424 20:52 {Asociado Web) RODRIGUEZ 5'@

< ‘ J\J‘J 2-2024-020019 [ pef

< ‘ < ’ L ‘ 4 2-2024-020012 (3 par
1202401750300004 zip

1202401750:

s de Bogota- Medio:

rer nolégicos ()074 09-18 07:49
07:49)

§  2-2024-19493 (2024-09-17  2024-09-17
18:37) 18:37

ortes Rta Req. 2-2024-19493

(SDMujer 2-2024.0200120020019)  2024-08-1817:32

Bogot:

2024-11-07 22:55

Respuesta 1-2024-016652 del requerimiento 2-2024-018536

PAGINA DATOS DEL RADICADO No 1-2024-016652 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202440001900100
ANTERIOR Asunto: Oficio 2-2024-18347 Solicitud de informacién sedes CIOM (Rad. SDMujer 2-2024-018536)
LISTADO DE: USUARIO:

Busquedas Andrés Pabén Salamanca

Informacién de Radicado || Historico || Documentos || Expedientes

Ofiicio 2-2024-18347 Solicitud de informacion
sedes CIOM (Rad. SDMujer 2-2024-018536)

1-2024-016652 docx s 2024-09-05 %22

| T SBNEIGG de Informacion-Secretaria de 2024-09-03
< |« { 41 & 2-2024-018536 ] pof la Mujer (2024-09-03 14:48) 14:48
soportes req. 2-2024-18347 sdmujer 22024 5074 00 05 17-21

‘. ‘ 1NN e 018536 informacio n sedes ciom

PAGINA  DATOS DEL RADICADO No 1-2024- 016652 PER'ENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20244(

ANTERIOR Asunto: Oficio 2-2024-18347 Solic e informacion sedes CIOM (Rad. SDMujer 2-2024
LISTADO DE: USUARIO:
Busquedas Andrés Pabén Salamanca

Informacioén de Radicado || Historico || Documentos || Expedientes |

BRI - i asia —

Oficio 2-2024-18347 Solicitud de

informacion sedes CIOM (Rad. ~ 2024-0%05|
SDMujer 2-2024-018536)

TATSTacion
Secretaria de la Mujer (2024- f'““ 09

nq 03 14:48) i

'S req. 2-2024-18347 sdmujer

04 | | ] 1202401665200003 docx Z 202”“536 informacio n sedes  2024-09-08|
' ' ciom
04 | I l 1202401665200004 pdf Radicacion en Contraloria Bogota  2024-11-07|

De acuerdo con lo anterior, para los tres requerimientos mencionados en el oficio, resaltamos las
correcciones efectuadas para que en el aplicativo (Orfeo) se contard con la respuesta final con la
firma correspondiente. Por lo tanto, es importante, que esta situacién no vuelva ocurrir 0 sea

detectada producto de un ejercicio de auditoria interna, por tal razon,

la formulacion de una

oportunidad de mejora para que se analice de las acciones a tomar y evitar interpretaciones

equivocas de no respuesta integra.

4. CONCLUSIONES

La SDMujer para el primer semestre de la vigencia 2024 recibié 2.352 peticiones registradas en la
base de datos Bogota te escucha. De acuerdo con la muestra seleccionada por la OCI (55 PQRSDF),
se determind que se dio respuesta al 98% de las peticiones en términos de oportunidad, calidad,
coherencia y calidez. Con respecto al 2% restante se evidencio que, a pesar de contar con una
respuesta parcial, la misma no se dio atendiendo la peticion recibida, por lo cual no cumple con los

criterios de fondo de respuesta.

Respecto a las peticiones interpuestas a través de las “Redes Sociales”, se identificé que el 100%
de las peticiones recibidas mediante este medio se han gestionado conforme a los lineamientos
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establecidos en el procedimiento interno AC-PR-2. V11, politica de operacion 5.3, asi como lo
dispuesto en la Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Con relacion a la muestra efectuada en el ejercicio auditor de peticiones que fueron recibidas en la
Entidad de forma an6nima, se identificé que en el 100% de la muestra se realizé el proceso de
notificacion mediante la publicacion de las respuestas en la pagina web de la Secretaria Distrital de
la Mujer en la seccion Notificacion por Aviso, asi como su publicacion en cartelera de la sede central
como consta en los soportes cargados, asi como las respuestas brindadas se dieron con oportunidad,
lo cual pone en evidencia el cumplimiento de lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011,
asi como lo dispuesto en la politica de operacion 4 del procedimiento interno AC-PR-2. V11.

En ese sentido, se observo que ha existido una gestion adecuada de las PQRSDF recibidas por la
Secretaria Distrital de la Mujer, sin embargo, es necesario generar alertas frente a temas que han
sido reiterativos con relacién a resultados de informes anteriores como son: 1) Falta de registro de
radicado de entrada y salida de Orfeo en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas
Bogota Te Escucha; 2) Cargue inoportuno o sin cargue de soportes de notificacion al peticionario en
Orfeo; y 3) Inoportunidad en la remision de PQRSDF recibidas mediante los buzones de sugerencias
para su debida gestion. Por lo anterior, se hace necesario que desde el proceso lider se tomen las
acciones pertinentes de tal forma que se mitigue la causa raiz que genera dicha problematica y se
evite su persistencia en el tiempo.

Por otro lado, con relacion al cumplimiento de las funciones designadas mediante el Decreto 847 de
2019 a la Defensora de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer, se evidencia que de los
17 lineamientos establecidos para las 7 funciones en el Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania Distrital de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, actualmente, se tiene
un cumplimiento total del 65% de los lineamientos, el 35% restante se evidencia un cumplimiento
parcial, si bien se han efectuado acciones frente a éstos hay aspectos por mejorar entre los cuales
se destaca la participacion activa en la Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania, la asignacion de usuario en el Sistema Distrital para la Gestibn de Peticiones
Ciudadanas -Bogota te escucha, la evaluacion de la necesidad para la asignacién de presupuesto
para el cumplimiento de las metas relacionadas con el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania, asi como su seguimiento en la implementacion de la ruta estratégica para
fortalecer la articulacién de la Politica de gestion y desempefio de servicio a la ciudadania con las
demds politicas de relacion Estado- Ciudadania de MIPG (transparencia, participacion ciudadana,
racionalizacion de tramites).

Respecto a este ultimo, cabe mencionar que la evaluacién realizada sobre la implementacién del
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la
Mujer (SdMujer) deja en evidencia que en cuanto al ejercicio de caracterizacion de usuarios y partes
interesadas, la SdMujer ha avanzado de acuerdo con el procedimiento interno, lo cual permite
identificar las necesidades, intereses y los canales mas efectivos de comunicacién, sin embargo, se
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evidencié la necesidad de fortalecer la transversalidad del proceso, involucrando a mas
dependencias para enriquecer los resultados con perspectivas clave de distintas areas y anticiparse
a posibles cambios en la planeacion estratégica (PE), de modo que esta caracterizacion funcione
como una herramienta fundamental en los ejercicios de PE.

Asimismo, cabe mencionar que la Secretaria Distrital de la Mujer ha iniciado los pasos necesarios
para revisar y alistar los insumos para la implementacion del Modelo. Sin embargo, se observé que
la entidad requiere directrices adicionales y lineamientos claros que guien cada fase de
implementacion. Por otro lado, la entidad ha incorporado los lineamientos de politicas de Estado-
Ciudadania en su programa de Transparencia y Etica Publica, logrando una alineacion inicial con los
componentes claves, sin embargo, la OCI recomienda fortalecer la articulacion entre los instrumentos
de planeacion y las politicas de Estado-Ciudadania, especialmente para asegurar una integracion
coherente con el Plan de Desarrollo Distrital y una coordinacion efectiva entre areas.

Por altimo, respecto al seguimiento a requerimientos de Entes de Control Externos, se abarcé
la verificacion de 47 requerimientos recibidos por la Secretaria Distrital de la Mujer durante los meses
de agosto (4) y septiembre (43), respectivamente. El andlisis de la informacion revel6 que, aunque
se logré un cumplimiento del 90 % en términos de coherencia, claridad, oportunidad y calidez de las
respuestas, existen aspectos clave que requieren atencion para mejorar la efectividad del sistema
de gestiébn documental y asegurar la trazabilidad de las respuestas, aspectos que estan relacionados
con: falta de registros y soportes en el sistema ORFEO (ausencia de radicados de respuesta y
soportes de notificacion en algunas peticiones); y respuestas sin firmas, lo cual impacta la validez y
transparencia de las respuestas, por lo cual, es necesario tomar medidas en funcién de mitigar su
permanencia en el tiempo.

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:

= Documentar a través del Sistema Integrado de Gestion lineamientos para la atencién y
gestion de requerimientos recibidos por parte de los Entes de Control, dado que la Entidad
solo cuenta con documentacion para la gestion de requerimientos por parte de un grupo de
valor denominado “ciudadania” y no para los demas como ejemplo: Contraloria de Bogota
D.C., Procuraduria, entre otros. Maxime que es un conocimiento implicito que podria perderse
si los servidores publicos y colaboradores que lo gestionan se retiran de la Entidad.

» 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.
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De acuerdo con la verificacion adelantada por la Oficina de Control Interno a la muestra de
PQRSDF en el Sistema de Gestion Documental Orfeo, se evidencia que no se encuentran
asociados en el sistema los radicados de entrada y salida para las siguientes peticiones:
1601862024 (DTD), 1718432024 (DTD), 544272024 (DAF), 1018752024 (CE), 938642024
(DAF), 1454462024 (DGC), 1357682024 (DAF), 2638742024 (DAF), 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 funcién de la trazabilidad del proceso y la gestion de
las PQRS atendidas.

Es importante que la Defensora de la Ciudadana este atenta a los lineamientos de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General- Alcaldia Mayor de
Bogoté, con relacion a la activacion del usuario de Defensora Ciudadana para el seguimiento
frente al acceso a la informacion publica a través del Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas- Bogota Te Escucha, asi como el monitoreo de las peticiones que
sean seleccionadas con alerta en la Secretaria Distrital de la Mujer.

Fortalecer la transversalidad de la caracterizacién: Involucrar a todas las dependencias en el
proceso de caracterizacion, para que cada area aporte sus perspectivas y enriquezca los
resultados, alineandolos con los objetivos estratégicos de la entidad.

Documentar lineamientos especificos de implementacion: Crear una ruta clara que defina
cada etapa de la implementacién del Modelo, lo que permitira avanzar con mayor seguridad
y eficiencia, asegurando una articulacion efectiva de las politicas Estado-Ciudadania.

Se sugiere a la Entidad tener en cuenta los lineamientos de la Ley 1712 de 2014 para
fortalecer los estdndares de accesibilidad establecidos, evitando asi barreras de acceso a la
informacion publica para personas con discapacidades. Esto implica implementar medidas
como el uso de formatos accesibles (audios, subtitulos, traduccién en lengua de sefias) y un
lenguaje claro y simplificado, de modo que toda la ciudadania pueda comprender y utilizar la
informacidn proporcionada. Estas acciones no solo aseguran el cumplimiento legal, sino que
también promueven una relacién mas inclusiva y efectiva entre la Entidad y la comunidad.
Es esencial que la SDMujer se mantenga actualizada frente a los lineamientos y directrices
gue sean emitidos por los entes gubernamentales con relacién a la creacién 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 relacién entre la
ciudadania y el Estado.

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 SDMujer. Para el caso
de las Oportunidades de Mejora comunicadas, es potestativo del lider de proceso o unidad auditable

establecer un tratamiento a través de la formulacion de acciones preventivas o de mejora. No
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obstante, en caso de no hacerlo, debera documentar las razones y declarar gue asume el riesqgo, Si
aplica.

6.1. SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO INTERNOS (EFICACIA)

Con ocasion del seguimiento a la atencion y gestion de las PQRSDF 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 10 acciones de mejora formuladas por los diferentes responsables
(ver tabla 3) que al corte de 11 de octubre del 2024 se encontraban en estado abierto, las cuales
fueron objeto de seguimiento en su totalidad.

Tabla 3. Relacién acciones de mejora abiertas de planes internos

Fuente de Auditoria Proceso Responsable No. Acciones abiertas

Atencién a la Ciudadania 4

Informe Auditoria Interna de Prevencion y Atencién a Mujeres 1
Cumplimiento Evaluacion a la Victimas de Violencias

Gestion de PQRSD del segundo | Territorializacion de la Politica Pablica 2

semestre del 2023-PAA2024 Transversalizacién del Enfoque de L

Género y Diferencial para Mujeres

Informe de seguimiento Atencion

de Peticiones, Quejas, Prevencion y Atencion a Mujeres 1
Sugerencias y Reclamos PAA- | Victimas de Violencias
2022
Informe Seguimiento a la
Atencién de PQRS primer Territorializacion de la Politica Publica 1
semestre 2023- PAA2023
TOTAL 10 |

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 10 acciones verificadas, el 60% (6 acciones) se desarrollaron de acuerdo con lo formulado y
son consecuentes con la situacion identificada (hallazgo/oportunidad de mejora) por lo cual se
determind el cierre, el 20% (2 acciones) fueron eficientes y adecuadas, sin embargo, se identificaron
observaciones en pro de la mejora continua de los procesos responsables por lo cual su cierre se
efectla con observacion y el 20% (2 acciones) se encuentran en ejecucion, dado que estan en
términos para su cumplimiento, por lo anterior, es importante efectuar el monitoreo correspondiente
por parte del proceso para garantizar su cumplimiento en los términos propuestos.

Tabla 4. Resultados evaluacion eficacia planes internos
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No. Acciones Seliades En
Fuente de Auditoria Proceso Responsable . Cerradas con . i
abiertas . ejecucion
observacién
AFenmon ?. la 4 3 _ 1
o Ciudadania
Informe Auditoria — —
Prevencién y Atencién a
Interna de . L
L Mujeres Victimas de 1 -- 1 --
Cumplimiento . .
., L Violencias
Evaluacion a la Gestion Territorializacion de la
de PQRSD del - . 2 1 -- 1
Politica Publica
segundo semestre del T i7acion del
2023-PAA2024 ransversa |za’<:|on e
Enfoque de Género y 1 1 -- --
Diferencial para Mujeres
Informe de seguimiento L L
- L Prevencion y Atencion a
Atencién de Peticiones, . L
. . Mujeres Victimas de 1 1 -- --
Quejas, Sugerencias y Violencias
Reclamos PAA- 2022
Informe Seguimiento a
la Atencion de PQRS Territorializacion de la 1 B 1 _
primer semestre 2023- | Politica Publica
PAA2023

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

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 evaluacién 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 gestiébn de los procesos después de su

cumplimiento.

En ese sentido, se procedié a validar la efectividad de 42 acciones de mejora como se evidencia a

continuacion:

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

Fuente de Auditoria

ID Accién- Aplicativo Lucha

1 Auditoria Interna de Seguimiento a la Atencion 719, 720, 721, 739, 740, 741, 742, 763,
de PQRS 2018 764, 765, 766
Informe de Seguimiento Atencion de
2 Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos 1421, 1425, 1427, 1428, 1429
PAA - 2022
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3 Informe Seguimiento a la Atencion de PQRS 1036, 1037, 1038, 1073, 1074, 1075

primer semestre 2021 PAA 2021
Informe Seguimiento a la Atencion de PQRS | 1878, 1879, 1880, 1882, 1883, 1884, 1885,
primer semestre 2023 PAA 2023 1886, 1887, 1888, 1889, 1890, 1891
Informe Seguimiento a la Atencion de PQRS
segundo semestre 2022 PAA 2023

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacion 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

4

5 1659, 1660, 1661, 1662, 1663, 1664, 1666

De las 42 acciones de mejora evaluadas en términos de efectividad, se identificd que el 83% (35
acciones) fueron efectivas, dado que las acciones implementadas contribuyeron a evitar que la causa
raiz del hallazgo se materialice nuevamente, por otro lado, el 17% (7 acciones) fueron calificadas
como inefectivas, si bien se dio cumplimiento de la accién 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**

Atencion a la 5 5 B
Ciudadania
Gest.|0.n . 1 1 B
Administrativa
Prevencion y
Atencion a Mujeres
- 1 1 -
Victimas de
Auditoria Interna Violencias
de Seguimiento a Promocién del
la Atencién de Acceso a la Justicia 1 1 --
PQRS 2018 para las Mujeres
Territorializacion de 5 5 __
la Politica Publica
Transversalizacion
del Enfoque de
Géneroy 1 1 --
Diferencial para las
Mujeres
Informe de
Seguimiento
Atencion de Atencion a la
Peticiones, Quejas, . . 5 4 1
. Ciudadania
Sugerencias y
Reclamos PAA -
2022
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Informe
Seguimiento a la L

L, Atencion a la
Atgnuon de PQRS Ciudadania 6 6 --
primer semestre
2021 PAA 2021

Atencién a la

. . 7 6 1
Ciudadania
Gestion del Sistema 5 - >
Distrital de Cuidado
Informe —
. Gestion
Seguimiento a la Tecnoléaica 1 1 --
Atencion de PQRS g
. Prevencion y
primer semesire Atencién a Mujeres
2023 PAA 2023 ten I 2 1 1
Victimas de
Violencias
Territorializacion de 1 1 _
la Politica Publica
Atencion a la 1 - 1
Ciudadania
Gestion de Talento 1 1 N
Humano
Gestion de Politicas
- 1 1 -
Publicas
Informe Gestion del Sistema 1 - 1

Distrital de Cuidado
Promocién del
Acceso a la Justicia 1 1 --
para las Mujeres
Territorializaciéon de

Seguimiento a la
Atencion de PQRS
segundo semestre
2022 PAA 2023

la Politica Publica 1 . a
Transversalizacion
del Enfoque de
Géneroy 1 1 --
Diferencial para las
Mujeres

TOTAL | 42 35 7 |

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacién obtenida del aplicativo “Lucha”, médulo mejoramiento continuo.
* Para el aplicativo LUCHA (Kawak), se lee Eficaz
** Para el aplicativo LUCHA (Kawak) Ineficaz

Es importante mencionar que las acciones que fueron declaradas como inefectivas, se encuentran
relacionadas como hallazgos descritos en el presente informe (I-01-DEVMAJ-2024, 1-02-Varios-
2024, 1-03-AC-2024) para que los procesos tomen las acciones pertinentes en funcién de mitigar la
materializacién de la causa raiz correspondiente.
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7. ANEXOS

CONTENIDO

Documento en Excel que relaciona la
evaluacion de eficacia de las
acciones internas abiertas de PQRS.

Texto en formato XLSX,
Documento Electrénico

PRESENTACION

NOMBRE DE ARCHIVO

Anexo 1.

Evaluac_Eficacia_PM.xlIsx

Documento en Excel que relaciona la

. L Texto en formato XLSX, Anexo 2.
evaluacion de efectividad de las L. -
. . . Documento Electrénico Evaluac_Efectividad_PM.xlsx
acciones internas abiertas de PQRS.
8. FIRMAS
ORIGINAL FIRMADO ORIGINAL FIRMADO
Elabor6 Elabor6 Revis6 y Aprobd
Anyi Paola Castillo Karol Mishelld Tausa* Andrés Pabon Salamanca
Auditor (a) Interno Auditor (a) Interno Jefe (a) de Oficina

*La auditora Karol Mishelld Tausa, no firma el
presente informe, dado que actualmente se
encuentra suspendido el contrato, sin embargo,
apoyo el ejercicio auditor en los temas del Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania y seguimiento a requerimientos de los
entes de control externos.

Notas finales:

La naturaleza de la labor de auditoria interna ejecutada por la Oficina de Control Interno, al estar supeditada al cumplimiento del Plan
Anual de 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 ejecucion de esta actividad.

La evidencia recopilada para propositos de la evaluacion efectuada versa en informacion suministrada por (dependencias
proveedoras de informacién 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.

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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