SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Codigo: ESG-FO-02

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

Version: Documento en prueba

ALCALDIA MAYOR

_CCBOBATADS. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO

ECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Fecha de Emision: Documento en
prueba

Péagina 1 de 38

INFORME DE AUDITORIA

POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

OFICINA DE CONTROL INTERNO

JEFA DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO
Norha Carrasco Rincon

AUDITORA
Yazmin Beltran Rodriguez

PERIODO EVALUADO

Vigencia 2019 y 2020

FECHA
Agosto de 2020




SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: ESG-FO-02

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION Version: Documento en prueba

m.cnvcn g?ﬁ:ﬁade Emision: Documento en
M INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pégina 2 de 38
Contenido
1. INFORMACION GENERAL ....coviiiieeeeeeeeeeeeeeee ettt et et e et e eae e seeeaeeaens 3
1.1. DESTINATARIOS DE LA AUDITORIA. .. .oooiioe ettt 3
I (O 0 ] @ 3N 0 1 5 N I 3
1.3. PERIODO DE DESARROLLO DEL TRABAJO DE AUDITORIA ...c.cccoevvevecececen. 3
2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA ..ottt 3
3. ALCANCE DE LA AUDIT ORI A L. e e e e eaas 3
4. CRITERIOS DE LA AUDITORIA. .. o ittt sssssssssssssssssssnssnnsnnnnnne 4
ST Y| WO 110 ] @ N 6
6. DESARROLLO DEL EJERCICIO AUDITOR ...t 9
6.1. COMPONENTE AMBIENTE DE CONTROL .....uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiinnnnnennnennnennn. 9
6.1.1 Lineamientos diStritales ........cooeeeee oo 10
6.1.2 Metodologias y dOCUMENTOS TECIICOS ......uuereeeeeeiiiiiiiiieieeee e e e e e et e e e e e e e e e e siaeeeeeeee s 13
6.1.3 Articulacion de instrumentos de planeacion ...............eeviiiieeiiiiiiiiiii e 13
6.2. COMPONENTE EVALUACION DEL RIESGO ....cvovieeieceeeeeceeeeeeeee e 15
6.3. COMPONENTE ACTIVIDADES DE CONTROL .....uuutiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnniinnnnnnnnennnes 17
6.3.1. Implementacion politicas de OPEraCiON..........cooiiiuuiiiiiiiee e 17
6.3.2 Procedimiento Orientacion Psicosocial a Mujeres - TPPM-PR-04 V-3 (14.12.2017)....... 20
6.3.3  Procedimiento Encuentros de Conversacion Psicosocial - TPPM-PR-09 V-2
(L4.12.2007) oottt ettt ettt ettt en ettt 21
6.3.4 Manual de Atencidon con Enfoque Psicosocial - TPPM-MAN-01 V-2 (24.12.2019)....22
6.3.5 Implementacion y seguimiento a controles asociados a riesgos del proceso ............... 24
6.4. COMPONENTE INFORMACION Y COMUNICACION ......cocooiviieiiiiiieiecieiee e, 24
6.4.1 Sistemas de INformacion............ccooo i, 24
6.4.2 Mecanismos de difuSION.........oooii i 25
6.5. ACTIVIDADES DE MONITOREQ ... oot e e 29
6.5.1 Seguimiento a Plan de Accidn e Indicadores del Proceso ..........ccccoeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeee, 29
6.5.2 Aplicacion de Encuestas de satisfacCion................cooiiiiiiiiiiiiiiiiee e 30
6.5.3 Seguimiento a la Estrategia PSICOSOCIAl ...............uuiiiiiiiiiiiiiicee e 30
6.5.4 Seguimiento al comportamiento de 1as atenNCIONES.........ccovvveevieiiiiiie e e e eeeeaens 31
7. CONCLUSIONES.......outtiitttttieieteeeeeeeeeeaeeeeeaaa e aaaeaaeeeesaeeesseeesseeeeesssssassssssssssssssssssssnnnnsnnnnnns 33
T L FORTALEZAS. .. ssssssssssssssnsnnssnnnnnnnnnn 33
7.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA ....coee et e e e 34

T3 HALLAZGOS ...ttt e e ettt 36




S

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

ECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Codigo: ESG-FO-02

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

Version: Documento en prueba

INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO

Fecha de Emision: Documento en
prueba

Péagina 3 de 38

| 1. INFORMACION GENERAL

1.1. DESTINATARIOS DE LA AUDITORIA

La presente auditoria tiene como destinatarios principales:

a) La Secretaria de Despacho, como Representante Legal de la Secretaria Distrital de la Mujer.

b) La Directora de Territorializacion de Derechos y Participacién, como lideresa del proceso
“Territorializacion de la politica publica”.

c) La Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades por ostentar el cargo
inmediatamente superior a la Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion.

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

1.2. EQUIPO AUDITOR

La auditora asignada para el desarrollo del presente trabajo de auditoria es Yazmin Alexandra Beltran Rodriguez,
contratista de la Oficina de Control Interno.

1.3. PERIODO DE DESARROLLO DEL TRABAJO DE AUDITORIA

El trabajo de auditoria se desarrollé de conformidad con la metodologia que se detalla en el numeral 7 del presente
informe, iniciando con su etapa de planeacién en el mes de marzo de 2020, realizando la reunion de apertura de la
auditoria el 20 de abril de 2020, para proceder a la recopilacién de informacion especifica y el desarrollo de las
pruebas de recorrido necesarias para sustentar las conclusiones de auditoria, y finalizando la misma con la reunién
de cierre el dia 2 de septiembre de 2020, y la entrega del informe final.

| 2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania, en cuanto a la operatividad
y gestion desarrollada para realizar la orientacién psicosocial a mujeres a través de las Casas de Igualdad de
Oportunidades para las Mujeres.

| 3. ALCANCE DE LA AUDITORIA

El seguimiento se centra en el desarrollo de las actividades realizadas para la prestacion del servicio de orientacion
psicosocial en las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres, en el marco de la implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, correspondiente a la vigencia 2019 y lo corrido de la vigencia

2020.
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| 4. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Para la presente auditoria se parti6 de la estructura del Modelo Estandar de Control Interno — MECI, de
conformidad con lo establecido en el Manual Operativo del Sistema de Gestion — Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion — MIPG, aprobado por el Consejo para la Gestion y Desempefio Institucional, el cual incluye los
componentes que se describen a continuacion:

1.

2.

Ambiente de control. Conjunto de directrices y condiciones minimas que brinda la alta direccion de las
entidades con el fin de implementar y fortalecer su Sistema de Control Interno.

Evaluacién del riesgo. Proceso dindmico e interactivo que le permite a la Entidad identificar, evaluar y
gestionar aquellos eventos, tanto internos como externos, que puedan afectar o impedir el logro de los
objetivos institucionales.

Actividades de control. Acciones determinadas por la Entidad a través de politicas de operacion, procesos
y procedimientos que contribuyen al desarrollo de las directrices impartidas por la alta direccion, frente al
logro de los objetivos.

Informacion y comunicacién. Sirve como base para conocer el estado de los controles, asi como para
conocer el avance de la gestion de la entidad.

Actividades de monitoreo. Son aquellas actividades relacionadas con el seguimiento oportuno al estado
de la gestion de los riesgos y los controles, a partir de dos tipos de actividades: Autoevaluacion y
Evaluacion Independiente.

Teniendo en cuenta los componentes de MECI, y las orientaciones del Manual Operativo del MIPG, se
identificaron los criterios que se relacionan a continuacion para abordar la implementacién de la Politica Pubica
de Servicio a la Ciudadania. Es preciso sefialar que, en relacion con el componente de evaluacion del riesgo, se
hizo el analisis en el marco de las pruebas de recorrido realizadas a los procedimientos de “Orientacion Psicosocial
a Mujeres” y “Encuentros de Conversacion Psicosocial”.

Resumen de criterios utilizados para el desarrollo de la auditoria

Componente Producto Criterio

Ambiente de | Politicas y lineamientos a nivel estatal
control asociados con servicio a la ciudadania

e Documento CONPES 3649 de 2010 — Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano.

e Documento CONPES 3783 de 2013 — Politica de
Eficiencia  Administrativa al  Servicio del
Ciudadano.

e Documento CONPES 03 de 2019 — Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

e Decreto Distrital 197 de 2014: “Por medio del cual
se adopta la Politica Pablica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

e Decreto Distrital 847 de 2019: “Por medio del cual
se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacién de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.
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Resumen de criterios utilizados para el desarrollo de la auditoria
Componente Producto Criterio

e Acuerdo 583 de 2015: “Por medio del cual se
institucionalizan las Casas de Igualdad de
Oportunidades para las Mujeres en Bogota D.C”

Politicas y lineamientos institucionales en
materia de servicio a la ciudadania y la
prestacion del servicio en la entidad.

e Manual de Atencion a la Ciudadania AC-MA-01 —
V5 (22.10.2019)

e Manual de Atencién con Enfoque Psicosocial
TPPMEG-MAN-01 —V3 (12/02/2020)

Formulacion del proyecto de inversion 1069 y
su articulacion con la Planeacién Estratégica
de la Entidad

Decreto Nacional 612 de 2018 “Por el cual se fijan
directrices para la integracién de los planes
institucionales y estratégicos del Plan de Accién por
parte de las entidades del Estado”

Orientaciones de la Oficina Asesora de Planeacién

Evaluacién del
riesgo

Identificacién de riesgos del proceso

e Procedimiento. TPPM-PR-04 — V3 (29.12.2017)
Orientacidn psicosocial a mujeres.

e Procedimiento. TPPM-PR-09 — V2 (15.12.2017)
Encuentros de conversacion psicosocial.

e Guia para la administracion del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas - Riesgos de
gestion, corrupcién y seguridad digital - Version 4 -
Octubre de 2018 del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica.

Actividades de
control

Implementacién de politicas de operacion y
actividades de control

e Manual de Atencion a la Ciudadania AC-MA-01 —
V5 (22.10.2019)

e Manual de Atencion con Enfoque Psicosocial
TPPMEG-MAN-01 -V3 (12/02/2020)

e Procedimiento. TPPM-PR-04 — V3 (29.12.2017)
Orientacidn psicosocial a mujeres.

e Procedimiento. TPPM-PR-09 — V2 (15.12.2017)
Encuentros de conversacion psicosocial.

¢ Guia para la administracion del riesgo y el disefio
de controles en entidades publicas - Riesgos de
gestion, corrupcién y seguridad digital - Version 4 -
Octubre de 2018 del Departamento Administrativo
de la Funcion Puablica.

Informacion vy
comunicacion

Uso de los sistemas de informacion para el
registro y atencién de las usuarias, asi como
los requerimientos de la ciudadania respecto
de la prestacion del servicio — SDQS en temas
relacionados con las orientaciones
psicosociales

e Articulo 6 de la Ley 962 de 2005: “Por la cual se
dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos”.

¢ Atrticulo 3 del Decreto 371de 2010: “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”.
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Resumen de criterios utilizados para el desarrollo de la auditoria
Componente Producto Criterio
. e . e Estrategia de comunicaciones — socializacion de
Mecanismos de difusion relacionados con la I :
ineamientos.

aplicacion de lineamientos en materia de

servicio a la ciudadania Estrategia de racionalizacion de  tramites

relacionado con la aplicacion del SIMISIONAL.

Seguimiento a meta 5 del proyecto de

; ., Lineamientos de la Oficina Asesora de Planeacion.
inversion 1069

Actividades de

monitoreo Manual Operativo del Sistema Integrado de Gestion —

Medicién de encuestas de satisfaccion MIPG — Lineamientos dados desde la Dimensién 4
Evaluacién de resultados.

| 5. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la auditoria se utilizan las practicas de auditoria internacional normalmente aceptadas en el
Colombia, asi como los parametros establecidos en la Guia de Auditoria Interna Basada en Riesgos para Entidades
Pablicas de 2020 en cuanto al desarrollo de las fases de planeacién y ejecucién del trabajo de auditoria, que
consisten en realizar las actividades definidas desde el programa de auditoria y la reunién de inicio, las cuales son
determinadas para recopilar y analizar toda la informacién del proceso que se esté auditando, con el fin de obtener
evidencia suficiente, competente y relevante para emitir conclusiones de auditoria, las cuales pueden ser fortalezas,
recomendaciones y, en los casos de incumplimiento, hallazgos.

En este sentido, se reviso la informacién consignada en los aplicativos de la entidad, para determinar el enfoque y
alcance de la auditoria, y se tomaron como referentes los componentes del Modelo Estandar de Control Interno
(MECI), anteriormente descritos, para organizar su desarrollo y presentacion.

Tipo de Auditoria: De conformidad con la programacién del Plan Anual de Auditoria aprobado para la vigencia
2020, se realiza para el caso, una auditoria basada en riesgos desde el andlisis de los riesgos del proceso que aplican
en la prestacion del servicio. Lo anterior, con el fin de evaluar la implementacion de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en cumplimiento al Decreto Distrital 197 de 2014, con la operacion de las actividades
de control y procedimientos existentes para la prestacion del servicio de Orientacidn psicosocial en las Casas de
Igualdad de Oportunidades para las Mujeres.

Planeacidn del trabajo de auditoria: Como parte del analisis de la informacion se realiza un trabajo de escritorio
para revisar datos, documentos e informacion contenida en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestién LUCHA
en sus modulos de riesgos, indicadores y gestion documental, asi como la informacidn consignada en los diferentes
sistemas de informacion de la entidad, la pagina web y los reportes del SIMISIONAL. Adicionalmente, se reviso
el alcance de auditorias anteriores, y se realizaron reuniones con la Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades, la Direccion de Territorializacion de Derechos de Participacion y la Direccién de
Eliminacion de Violencias contra las Mujeres los dias 13 y 27 de marzo, para analizar las opciones de alcance de
auditoria.
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Con esta informacion, se diligenci6 el formato de conocimiento de la unidad auditable, y se establecio el objetivo,
alcance y criterios de auditoria, asi como se identifico la informacion adicional que se requeria para el desarrollo
de las subsiguientes etapas.

Desarrollo de la auditoria. A partir de la planeacidn del trabajo de auditoria, se tomd la informacion registrada
en el aplicativo institucional LUCHA en relacién con los procesos de “Atencion a la Ciudadania” y
“Territorializacion de la Politica Publica” con el fin de cotejar los documentos relacionados con la Orientacion
Psicosocial y los lineamientos de la Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania (Decreto Distrital 197 de
2014), para elaborar la lista de chequeo distribuida en generalidades, manual de atencion a la ciudadania y manual
de atencidn con enfoque psicosocial, y la elaboracion de la lista de comprobacion de actividades especificas de los
procedimientos de “Orientacion Psicosocial” y “Encuentros de Conversacion Psicosocial”, para ser aplicada a las
(os) profesionales en psicologia de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres.

Una vez elaborados los papeles de trabajo de la auditoria (lista de chequeo y comprobacion), se realiz6 revision
de los reportes del SIMISIONAI para establecer los criterios de priorizacion y definir la muestra de auditoria,
segun el nimero de orientaciones psicosociales realizadas por profesional durante la vigencia 2019 y el primer
cuatrimestre de la vigencia 2020, y los entrenamientos en puesto de trabajo durante la vigencia 2019 de
conformidad con la informacion reportada por el proceso de Territorializacion de la Politica PUblica. De este modo
se seleccionaron 10 casas, teniendo como criterios el mayor nimero de orientaciones y entrenamientos en puesto
de trabajo, como se muestra en la tabla N° 1:

Tabla 1. Priorizacion muestra auditoria
Punto de Atencién Ndmero de orientaciones Entrenamiento en
psicosociales puesto de trabajo
CIOM Chapinero Sl
CIOM Fontib6n Sl
CIOM Sumapaz Si
CIOM Kennedy 652
CIOM Engativa 610
CIOM Suba 508
CIOM Rafael Uribe Uribe 499
CIOM Antonio Narifio 489
CIOM San Cristébal 486
CIOM Usaquén 474

Adicionalmente, para abarcar el 100% de los puntos de atencion se eligio realizar pruebas como “cliente oculto”
en las sedes que se muestran en la tabla 2, dados los cambios presentados en la modalidad de prestacion del servicio
a telefonico generados por la emergencia sanitaria decretada en el pais, con el fin de validar criterios establecidos
en el manual de atencion a la ciudadania:

Tabla 2. Muestra “cliente oculto”
Punto de Atencién
CIOM Candelaria
CIOM Usme
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Tabla 2. Muestra “cliente oculto”
Punto de Atencién
CIOM Santafé
CIOM Barrios Unidos
CIOM Teusaquillo
CIOM Martires
CIOM Puente Aranda
CIOM Tunjuelito
CIOM Ciudad Bolivar
CIOM Bosa

Para la realizacion de estas pruebas se concertd con el proceso de Territorializacion de la Politica Publica el
cronograma para la realizacion de entrevistas a profesionales psicologas(os) de acuerdo a la disponibilidad, de la

siguiente forma:

Tabla 3. Cronograma entrevistas Casas de Igualdad de Oportunidades

para las Mujeres

Sede

Fecha programada

CIOM Sumapaz

Martes 30 de junio 2020

CIOM Rafael Uribe Uribe

Martes 30 de junio 2020

CIOM Kennedy

Miércoles 1 de julio 2020

CIOM Fontibén

Miércoles 1 de julio 2020

CIOM Chapinero

Jueves 2 de julio 2020

CIOM San Crist6bal

Viernes 3 de julio 2020

CIOM Suba

Viernes 3 de julio 2020

CIOM Usaquén

Lunes 6 de julio 2020

CIOM Antonio Narifio

Lunes 6 de julio 2020

CIOM Engativa

Martes 7 de julio 2020

Asi las cosas, se aplico la lista de chequeo tipo encuesta cuyo objetivo consistio en identificar el conocimiento que
se tiene en cuanto a generalidades de la prestacion del servicio, asi como los lineamientos establecidos en el
Manual de Atencién a la Ciudadania — AC-MA-1y el Manual de Atencidn con Enfoque Psicosocial-TPPMYEG-
1 para su aplicacion en la prestacion del servicio de Orientacion Psicosocial. Adicionalmente, se aplicé la prueba
de recorrido para la verificacion de actividades puntuales y puntos de control de los procedimientos “Orientacion
Psicocosocial-TPPMYEG-PR-4 y Encuentros de Conversacion Psicosocial-TPPMYEG-PR-9”.

Ademas, y como parte de los aspectos de la metodologia enunciados anteriormente, se desarrollaron las siguientes

actividades:

e Solicitud de informacién mediante radicados N° 3-2020-001131 y 3-2020-001147.

Solicitud de informacién mediante correo electrénico del 26 de junio de 2020.

e Entrevistas realizadas al proceso de Territorializacion de la Politica Publica los dias 23 y 29 de julio, con

el propdsito de validar informacion relacionada con la estrategia psicosocial.
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Finalmente, con la informacion identificada y consolidada a lo largo del proceso auditor se construye el informe
de auditoria preliminar, del cual se da a conocer el resultado en reunion de cierre, para asi terminar la evaluacién
con el envio del informe final de auditoria a quien lidera el area y proceso auditado. De esta forma, el presente
informe concluye con unas fortalezas y debilidades; estas Ultimas estdn compuestas por dos tipos, la oportunidad
de mejora y el hallazgo, cuyas definiciones se detallan a continuacion:

e Oportunidad de mejora: Hace referencia a la identificacion de temas problematicos y mejoras potenciales sobre
una situacion especifica identificada a lo largo del proceso auditor. Dicha situacion puede llegar a ser reiterativa
y podria llegar a tener efectos sobre el cumplimiento de los objetivos de los procesos institucionales, por lo que
es necesario identificarlas, analizarlas y tomar decisiones sobre su tratamiento. En caso de que, producto de
andlisis realizado, el proceso determine que se acogeran las oportunidades de mejora y se tomen medidas para
su tratamiento, las mismas deberan documentarse en el correspondiente plan de mejoramiento.

¢ Hallazgo de auditoria: Es un hecho relevante que se constituye en un resultado determinante en la evaluacién
de un proceso o un asunto en particular, al realizar la comparacién de La Condicion (situacién detectada o
hechos identificados) con El Criterio que se refiere al deber ser (cumplimiento de normas, reglamentos,
lineamientos o procedimientos); y ademas para mayor claridad se complementa estableciendo sus Causas (qué
origind la diferencia encontrada) y Efectos (situaciones adversas que pueden ocasionar la diferencia
encontrada). Los hallazgos deben ser objeto de formulacidn de acciones tendientes a eliminar de fondo las
causas que las originaron, las cuales haran parte del correspondiente plan de mejoramiento.

Es de aclarar que el término “Plan de mejoramiento” hace referencia al instrumento que recoge y articula todas las
acciones prioritarias que se emprenderan para mejorar aquellas caracteristicas que tendran mayor impacto en los
resultados esperados, el logro de los objetivos de la entidad y la ejecucion del plan de accion institucional. Su
objetivo primordial es promover que la gestion de la entidad se desarrolle en forma eficiente y transparente, a
través de la adopcion y cumplimiento de las acciones correctivas y/o de la implementacion de metodologias
orientadas al mejoramiento continuo.

Para finalizar, como parte de la metodologia de auditoria se precisa que la formulacion de las acciones preventivas,
correctivas y de mejora, producto de auditorias, debe realizarse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes
a la presentacion del Informe de Auditoria y subidas dentro del médulo de mejoramiento continuo del aplicativo
LUCHA para su ejecucion, monitoreo y seguimiento. Asimismo, la Oficina de Control Interno, realizara el
seguimiento correspondiente sobre el avance de las acciones planteadas, ademas de efectuar el analisis y
verificacion de la efectividad alcanzada en este proceso.

| 6. DESARROLLO DEL EJERCICIO AUDITOR

6.1. COMPONENTE AMBIENTE DE CONTROL

En este aparte se analizan los aspectos relacionados con el cumplimiento de los lineamientos emitidos a nivel
distrital en materia de servicio a la ciudadania y la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la Entidad, a través de la Orientacion Psicosocial en las Casas de Igualdad de Oportunidades para
las Mujeres, tendientes al desarrollo de controles en el marco de la prestacion del servicio. Para tal fin, se partira
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de los lineamientos distritales, para luego abordar las directrices institucionales generadas y los instrumentos de
planeacidn existentes.

6.1.1 Lineamientos distritales

En el marco de las definiciones establecidas en el articulo 3 del Decreto Distrital 847 de 2019, se identificd que la
Entidad implementa acciones a través de las cuales se evidencia el cumplimiento de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, en relacion con las lineas transversales y estratégicas de la siguiente forma:

e Accesibilidad: La Entidad presta sus servicios mediante la estrategia de Territorializacion por localidad,
contando con 19 Casas de Igualdad de Oportunidades para la Mujeres — CIOM distribuidas en cada una de las
localidades en cumplimiento de lo dispuesto en el Acuerdo Distrital 583 de 2015 “Por medio del cual se
institucionalizan las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres en Bogota D.C.”, las cuales
cuentan con unas caracteristicas minimas en cuanto a infraestructura y accesibilidad para el desarrollo de la
operacion en la prestacion del servicio. Al respecto, es preciso sefialar que si bien no se cuenta con un espacio
fisico en la localidad 20 de Sumapaz, por ser una zona completamente rural, la atencion se presta a través de
profesionales que se encuentran en la Casa de Igualdad de Usme.

Sin embargo, y de conformidad con lo planteado en la entrevista realizada a la profesional de la CIOM, se
recomienda analizar qué medidas y lineamientos pueden ser tomados y adoptados para la atencién en la
localidad de Sumapaz, ya que se trata de una localidad totalmente rural, teniendo posibilidades de
desplazamiento diferenciadas en relacion con las zonas urbanas, lo que puede afectar la prestacién del servicio
en cuanto a la cobertura y el desarrollo de actividades al momento de dar respuesta a las necesidades de las
mujeres y sus problematicas. Situacion similar se presenta en aquellas localidades que tienen zonas rurales.

Para finalizar, es de resaltar que dadas las condiciones y medidas adoptadas en el pais por la emergencia
sanitaria, la Secretaria Distrital de la Mujer se ha adaptado al entorno, ofreciendo la prestacién del servicio de
Orientacion Psicosocial mediante el canal telefénico y los Encuentros de Conversacion Psicosocial mediante
plataformas virtuales, garantizando asi la cobertura de la atencién en las localidades a través del uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion, en el marco de las caracteristicas del servicio (rapido, efectivo,
confiable, respetuoso, calido y amable).

e Uso intensivo de Tecnologias de Informacion y Conocimiento — TICs: Para el uso de tecnologias de
informacidn la Secretaria Distrital de la Mujer, como parte de la estrategia de racionalizacion de tramites, puso
en marcha el Sistema de Informacion Misional (SIMISIONAL) como herramienta tecnolégica, para el registro
de informacion y seguimiento de las atenciones brindadas en las Casas de Igualdad de Oportunidades para las
Mujeres.

Esta herramienta ha permitido evitar la revictimizacion de las usuarias, asi como mejorar la atencion en
términos de seguimiento de los casos atendidos, y facilita el reporte de informacion para la presentacion de
cifras en cumplimiento de las metas y gestion del proceso.

Adicionalmente, se cuenta con el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones “Bogota te escucha” como
herramienta tecnoldgica para el registro de peticiones ciudadanas, el cual permite llevar la trazabilidad de los
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requerimientos que ingresan a la Entidad, asi como la distribucién al interior de las areas para el tramite,
seguimiento y respuesta en los tiempos establecidos por la normatividad.

Por otra parte, se tiene el gestor documental ORFEO, instrumento tecnoldgico mediante el cual se sistematizan,
organizan, direccionan y se da respuesta a todas las comunicaciones oficiales y/o requerimientos que ingresan
a la Secretaria Distrital de la Mujer.

Cualificacién del servicio: En el desarrollo del ejercicio auditor se revisaron aspectos relacionados con la
cualificacion del equipo de trabajo de las psicélogas (0s) mediante preguntas sobre la Politica Publica de
Servicio a la Ciudadania y el Manual de Atencién a la Ciudadania, evidenciando que, si bien se cuenta con un
amplio conocimiento sobre los servicios prestados por la Entidad y en especial el de Orientacién Psicosocial,
existe aln desconocimiento de temas técnicos que contiene la norma de servicio a la ciudadania, asi como de
los lineamientos que se dan desde el Manual de Atencion a la Ciudadania de la Entidad en relacién con la
prestacion del servicio (especialmente derechos y deberes de la ciudadania y atributos del servicio). A pesar de
que se ha realizado difusiéon de la informacién por el correo de comunicaciones de la SDMujer, intranet,
wallpapers y, adicionalmente, se han realizado jornadas de sensibilizacion en las reuniones de equipo de roles
en articulacion con el proceso de Atencién a la Ciudadania, este no ha tenido los resultados esperados ya que
relacionan la informacion solo con el manejo de las PQRS.

Por esta razon se recomienda incluir la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania como tema en los
conocimientos bésicos o esenciales de las fichas de los empleos para el cargo de profesional en psicologia del
Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de Caracter Temporal
(Resolucion Interna 432 de 2016), maxime cuando son quienes estan de cara a la ciudadania ofreciendo los
principales servicios de la entidad.

Lo anterior, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 13° del Decreto Distrital 197 de 2014, que sefiala
en relacion con la seleccion y cualificacion de los actores del servicio lo siguiente:

“Las entidades publicas que prestan servicios en el Distrito Capital y las organizaciones privadas que ejercen funciones publicas
o vinculadas al Sistema Distrital de Servicio al Ciudadano deberan preseleccionar los candidatos a un cargo para los puntos de
atencion a la ciudadania teniendo en cuenta el perfil y competencias minimas sefialadas por la Direccion Distrital de Servicio
al Ciudadano y por los estandares vigentes.

La Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en el marco del articulo 8 numeral 3 del presente Decreto, orientard la
conformacion de una planta de servidores publicos, con perfiles adecuados y con procesos de formacion constante, que permitan
una aplicacion coherente de los estandares de servicio, capacidad instalada y capacidad de cambio organizacional para los
retos del servicio.”

Por otra parte, también es importante incluir en los procesos de induccion y reinduccién contenidos
relacionados con la Politica Publica Distrital a la Ciudadania, con el fin de fortalecer no solo el conocimiento
técnico y metodoldgico que se tenga de las normas y lineamientos establecidos al respecto, sino también como
parte del fortalecimiento de la dimension de talento humano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), toda vez que “MIPG concibe el talento humano como el activo mas importante con el que cuentan
las entidades y como el gran factor de éxito que les facilita la gestion y el logro de sus objetivos y resultados.
El talento humano, es decir, todas las personas que laboran en la administracion pablica, en el marco de los
valores del servicio publico, contribuyen con su trabajo, dedicacion y esfuerzo al cumplimiento de la mision
estatal, a garantizar los derechos y a responder las demandas de los ciudadanos” (Consejo Nacional de
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Gestion y Desempefio; 2019). Esto teniendo en cuenta que en desarrollo del ejercicio auditor no se pudo
evidenciar la inclusién de estos temas en los procesos de induccion y reinduccion realizados al equipo de
profesionales, y en el “Manual de induccién y reinduccion de servidoras/servidores publicas/publicos” (GTH-
MA-01 Version 01 del 09 de octubre de 2017) no se evidencid explicitamente esta tematica.

Para finalizar, es de resaltar la labor realizada desde el proceso de Territorializacidn de la Politica Pdblica en
cuanto a las actividades de seguimiento permanentes que se realizan al equipo de profesionales psicélogas(os)
en el marco de las reuniones de roles, donde se analizan, comunican e imparten lineamientos para la Orientacion
Psicosocial de conformidad con las disposiciones establecidas en el Manual de Atencién con Enfoque
Psicosocial, con el proposito de tomar cursos de accion tendientes a mejorar la atencion.

Con respecto al Manual de Atencion a la ciudadania AC-MA-01 se identificé que éste recoge los lineamientos
dados desde el Decreto Distrital 197 de 2014, con el propésito de que sean interiorizados en la entidad, en especial
para el desarrollo de las actividades que contemplan atencién a la ciudadania. Sin embargo, en desarrollo de las
pruebas de recorrido (entrevistas) se identificaron las siguientes situaciones:

e Se observa que las(0s) entrevistadas(os) asocian el Manual a los lineamientos en temas de tiempos de respuesta

de las PQRS (brindar una respuesta oportuna, de calidad y de fondo a las peticiones), aspecto que tan solo es
una parte de lo que es la atencidn integral a la ciudadania. Esta situacion evidencia debilidades en cuanto a la
asociacion de los conocimientos que se tienen en el tema frente a los términos que se estan utilizando en dicho
documento, debido a la forma en que se expresan los diferentes temas.

En relacion con los atributos del servicio establecidos en la Politica, se evidencio que de las 10 entrevistas
realizadas, 5 profesionales conocian los atributos del servicio y, las(os) 5 restantes aplican los atributos por la
formacidn profesional que tienen y porque hace parte de la labor permanente que realizan en cumplimiento de
sus funciones.

En lo que respecta a la atencién preferencial, se evidenci6 que el Manual de Atencion a la Ciudadania AC-MA-
01 - V6 — (25.06.2020) contiene recomendaciones generales con el fin de brindar una atencion de calidad a las
personas con alguna condicion de discapacidad en cuanto al trato, pero no establece un protocolo de atencion
preferencial para la prestacion del servicio bajo el contexto y dindmica especifica de la Secretaria Distrital de
la Mujer. En este sentido, se identificé que, por ejemplo, desde el equipo de trabajo de las CIOM, se realiza la
articulacion con la Direccion de Enfoque Diferencial especialmente para la solicitud de intérpretes en caso de
que se requieran para poder brindar la atencion, respondiendo mas al sentido comin que a la existencia de
protocolos especificos..

Asi las cosas, se recomienda que dicho Manual contenga lineamientos y/o protocolos de acuerdo a la dindmica
de las Casas para la atencion preferencial, con el fin de estandarizar la prestacion del servicio en estos casos,
realizando un trabajo articulado entre el proceso de Atencion a la Ciudadania, la Direccion de Territorializacion
de Derechos y Participacion y la Direccion de Enfoque Diferencial.

Lo anterior, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 6 del Decreto Distrital 197 de 2014 que al respecto
sefiala: “Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencion a la ciudadania del Distrito
Capital o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencion al
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publico, garantizaran el derecho de acceso y establecerdn mecanismos de atencion preferencial a los grupos
poblacionales previstos en ley.”

6.1.2 Metodologias y documentos técnicos

Como resultado del ejercicio auditor, se identificaron metodologias y lineamientos relacionados con la prestacion
del servicio de Orientacidn Psicosocial producidas por el proceso como parte de las estrategias de fortalecimiento
en la atencion, las cuales se encuentran contenidas en el Manual de Atencidn con Enfoque Psicosocial — TTPM-
MAN-01. Este documento contiene definiciones, lineamientos y objetivos de los equipos que hacen parte de la
atencion psicosocial (CIOM, Casa de Todas, linea purpura, casa refugio) desde los enfoques que se deben tener
en cuenta para guiar el desempefio de las(os) profesionales en la prestacion del servicio (enfoque apreciativo,
narrativo, de accion sin dafio y postura feminista) y que ayudan al fortalecimiento institucional en el marco del
abordaje de las orientaciones y actividades grupales.

Adicionalmente, se evidencio que este documento se encuentra articulado con la Politica Pablica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en los siguientes temas:

a. Principios: Se recogen desde la descripcién del marco metodoldgico que guia el actuar de los equipos de
trabajo que hacen parte de la estrategia psicosocial como lo es el enfoque de accién sin dafio.

b. Cualificacion de los equipos de trabajo: Este tema se recoge desde el proceso de cualificacion de la
estrategia psicosocial establecido en el numeral 8, el cual refiere la actualizacion permanente de
conocimientos desde el desarrollo de procesos de formacién y capacitacion que ayuden al fortalecimiento de
los equipos de trabajo que realizan la prestacion del servicio. Adicionalmente habla de las habilidades
identificadas desde los equipos de atencidén psicosocial que permiten un mayor acercamiento y
acompafiamiento a las mujeres que requieren los servicios de la entidad.

c. Canales de atencion: Estos se sefialan desde el numeral 5 “niveles de servicios de atencion con enfoque
psicosocial” donde se describen los canales presenciales y telefonicos como medios para garantizar la
prestacion de acuerdo con la posibilidad y disponibilidad de las mujeres que solicitan el servicio.

Al respecto, es de resaltar que la actualizacion de este documento fue liderada desde el proceso de
Territorializacion de la Politica Publica, y se realizd en construccion colectiva con los equipos psicosociales de la
Direccién de Eliminacion de Violencias y la Direccion de Derechos y Disefio de Politicas, en aras de articular y
establecer una sola linea técnica, abordando los distintos espacios en los que se brinda la atencién con enfoque
psicosocial desde las especialidades de cada area misional de la Entidad, y orientado a mejorar la respuesta
institucional oportuna que contribuya con el empoderamiento de las mujeres en el ejercicio de sus derechos.

Para finalizar se recomienda articular los lineamientos del Manual de Atencion con Enfoque Psicosocial con las
politicas de operacion establecidas en los procedimientos “Orientacion Psicosocial” y “Encuentros de
conversacion Psicosocial”, dado que se evidenciaron diferencias entre estos documentos (ver numeral 6.3.4 del
presente informe).

6.1.3 Articulacion de instrumentos de planeacion
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Las actividades realizadas desde el proceso “Territorializacion de la Politica Publica” en cuanto al desarrollo del
modelo de atencion de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres a través de la atencion con enfoque
psicosocial, aportan al cumplimiento de los siguientes objetivos planteados en el Plan Estratégico 2017 — 2020 de
la Secretaria Distrital de la Mujer:

Objetivo estratégico 1: “Contribuir con la prevencion y atencion de las violencias contra las mujereS en sus
diferencias y diversidades en el Distrito Capital, en articulacion con los deméas sectores de la Administracion
distrital y las autoridades competentes”.

Objetivo estratégico 2: “Liderar y orientar la implementacion de la Politica Publica de Mujeres y Equidad de
Género y de sus enfoques en la gestion de cada uno de los sectores de la Administracion distrital”.

Objetivo estratégico 4: “Contribuir con la garantia de los derechos de las mujeres en los territorios rurales y
urbanos del Distrito Capital .

De esta forma, y en el marco de las orientaciones de la Secretaria Distrital de Planeacién y de la Oficina Asesora
de Planeacion de la entidad, el proceso cuenta con un Plan Operativo Anual (POA), y lidera el proyecto de
inversion 1069 “Territorializacion de derechos a través de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las
Mujeres” al cual se asocia un Plan de Accion (PA), instrumentos a los que se realiza seguimiento trimestral.
Adicionalmente, se aporta mensualmente al informe PMR que se remite a la Secretaria Distrital de Hacienda.

Como resultado de la revision realizada en el proceso auditor, se evidencié que el Pan de Accién y el PMR
contienen actividades que permiten validar la gestion del proceso en el marco de las acciones de promocion y
fortalecimiento realizadas a través del modelo de operacién de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las
Mujeres.

Especificamente, en el proyecto de inversion se identifican las siguientes metas en relacion con la atencién con
enfoque psicosocial: Operar 20 Casas de Igualdad de Oportunidades para las mujeres; Vincular 120,000 mujeres
en sus diversidades a procesos de promocidn, reconocimiento y apropiacion de derechos, a través de las Casas de
Igualdad de Oportunidades para las Mujeres; y Realizar 30,000 orientaciones psicosociales que contribuyan al
mejoramiento de la calidad de vida de las mujeres. En relacion con la meta de la operacion de las 20 CIOM, se
recomienda realizar un analisis, por cuanto, si bien se realizan acciones conducentes al funcionamiento de las 20
CIOM en cumplimiento de las disposiciones del Acuerdo Distrital 583 de 2015, dicha meta no refleja los resultados
del desarrollo de todas las actividades de fortalecimiento que se realizan en estos espacios.

Por otro lado, se observé que el POA programado para la vigencia 2020 no incluye en su totalidad las actividades
desarrolladas desde las Casas de lgualdad de Oportunidades para las Mujeres en el marco de la Estrategia
Psicosocial, como lo son las orientaciones psicosociales, recogiendo sélo las actividades grupales como encuentros
de conversacion psicosocial a través de la meta “Implementar 10 acciones del Plan de Igualdad de Oportunidades
para la Equidad de Género” con la priorizacion de derechos que hacen parte de los temas tratados en estos espacios
a través de las metodologias establecidas por las(os) profesionales en psicologia.

Respecto de esta meta, se precisa la importancia de analizar la programacion de la presente vigencia tomando
como referente la realizada durante los Gltimos afios (2018-2019) y el comportamiento registrado, con el propoésito
de que no sobrepase significativamente la programacion establecida y sea acorde con la operacion de las Casas de
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Igualdad de Oportunidades para las Mujeres. Adicionalmente, en el marco de la evaluacion de gestion por
dependencias realizado a inicios de la presente vigencia, la cual se realiza con base en el POA del proceso, se
dejaron recomendaciones en relacion con las diferencias entre el alcance del proceso y lo reflejado en esta
herramienta de gestion.

Por tal motivo se recomienda revisar la alineacion estratégica del POA del proceso con las demas herramientas de
planeacion, con el proposito de articular e incluir las actividades que evidencien la totalidad de las acciones y
esfuerzos realizados por el proceso en el marco de sus competencias y funciones desarrolladas a través del modelo
de atencidn de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres. Para tal fin, en este punto es importante
recordar lo establecido en el Manual Operativo del MIPG respecto de la planeacion institucional:

“Para el ejercicio de planeacion cada entidad desarrolla su propia dindmica de acuerdo con su capacidad
organizacional y estilos de direccion; lo importante es que se tenga una mirada panoramica de la gestion
institucional, unifique o simplifique formatos, herramientas, plazos y rutas de accion, de manera que todas las
acciones y recursos de la entidad estén alineadas a su direccionamiento estratégico y enfocadas a atender su
proposito fundamental” (resaltado fuera de texto).

6.2. COMPONENTE EVALUACION DEL RIESGO

De conformidad con la “Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas -
Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital”, algunos de los aspectos basicos para la identificacion del
riesgo son los siguientes:

Proposito de la entidad

Plataforma estratégica (misién, vision, objetivos estratégicos)

Planeacion institucional (planes, programas y proyectos con los que cuenta la entidad)

Modelo de operacion por procesos, que hace referencia a los procesos existentes en la entidad y su
interaccion entre ellos lo cual se refleja en el mapa de procesos e incluye la caracterizacion de estos

Al respecto, y con base en el mapa de procesos aprobado en enero de 2018, y ajustado en octubre de 2019, el
proceso de “Territorializacion de la Politica Publica” hace parte de los procesos misionales de la entidad, por lo
que genera productos y servicios directamente a la ciudadania a través de las Casas de Igualdad de Oportunidades
para las Mujeres. De esta forma, la caracterizacion TPPMYEG-CA-0-V3 (07/07/2018) describe las siguientes
salidas (bienes y servicios):

Acciones del PIOEG implementadas.

Registro de orientacion o asesoria socio-juridica.

Registro de orientacion psicosocial.

Fichas de encuentro de conversacién psicosocial.

Proyectos de inversion local formulados.

Registro de atencion.

Documentos generados producto de las actividades realizadas (eventos de fechas emblematicas para las
mujeres).
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En este sentido, y teniendo en cuenta el alcance de la presente auditoria, este componente se analiza desde los
riesgos establecidos por el proceso que se encuentran asociados con la atencion psicosocial y que se presentan en
la tabla 4:

Tabla 4. Estructura de los riesgos asociados a la atencién psicosocial

Objetivo del proceso: Desarrollar acciones conducentes a la implementacion de la Politica Pablica de Mujeres y Equidad de
Género en el nivel local, a través de la operacidn del modelo de atencién de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las
Mujeres, aportando a la promocién, reconocimiento y garantia de los derechos humanos de las mujeres y al ejercicio de su
ciudadania.

Causas Descripcion del riesgo Consecuencias
1. Intereses personales de
servidoras, servidores 0
contratistas.
2. Falta de claridad entre los Riesgo 1 o
servicios de las CIOMs y laoferta | & o .
L 7. = - @ 1. Quejas y demandas ante los
de actividades que facilitan otras | = | Cobro de los servicios que se |
© N o 5 - - g entes competentes.
o | organizaciones, instituciones, | < | brindan a las ciudadanas en el | o . L o
3 . D ., 2z 2. Baja credibilidad y dafios a la
‘5 | entidades o personas naturales | S | marco del modelo de operacion | g . o
Q . . - 2 = imagen institucional
A |con el fin de dinamizar los | J | de las Casas de Igualdad de | & N .
. 2z . . © 3. Investigaciones y/o sanciones
espacios de encuentro entre | & | Oportunidades para las Mujeres. | 5 ; AP
. > o penales, fiscales o disciplinarias.
mujeres. a o
3. Falta de difusion de la Tipologia: Corrupcion
gratuidad de los servicios.
4. Deficiente seguimiento sobre
las actividades de difusion.
o Riesgo 2
>
- U - -7 - q') 7 - - e
o | Falta de una herramienta | & | Asignacion de citas a las | 3 = 1. Pérdida de la credibilidad
8 | unificada para el manejo y & | ciudadanas con lista de espera a < | institucional.
2 | seguimiento de las agendasde las | Z | para la prestacion de los | S $| 2. Afectacion a la integridad de la
Q| profesionales. 3 | servicios en las CIOM. 2 | ciudadana.
3 e
o . , .
Tipologia: Operativo

Frente a las pautas de la metodologia para la identificacion del riesgo proferida por DAFP vy el andlisis realizado
en relacion con la estructura de los riesgos identificados y la caracterizacién del proceso se puede concluir lo
siguiente:

Riesgo N° 1

Se observa que la relacion causa — riesgo — consecuencia es coherente y se evidencia relacion entre el riesgo y el
objetivo del proceso, toda vez que su materializacion puede afectar significativamente el cumplimiento del
objetivo en relacion con la misionalidad de la entidad.

Sin embargo, se recomienda realizar un andlisis del riesgo para ajustar su redaccion de acuerdo con las
caracteristicas de un riesgo de corrupcién (accion u omision, uso del poder para desviar la gestion de lo publico y
beneficio privado), ya que este puede generar diferencias en la interpretacion sobre quién es el que puede generar
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el cobro y a beneficio de quién se puede dar. En este sentido, es importante recordar lo establecido en la “Guia
para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Riesgos de gestion, corrupcién
y seguridad digital ”, respecto a los riesgos de corrupcion:

“El riesgo debe estar descrito de manera clara y precisa. Su redaccion no debe dar lugar a ambigiiedades o
confusiones con la causa generadora de los mismos”.

Adicionalmente, se recomienda trabajar en articulacion con el proceso de Atencion a la Ciudadania, con el fin de
determinar si es preciso establecer controles compartidos y de esta manera identificar las responsabilidades frente
a su ejecucién y seguimiento, ya que el riesgo y algunos controles también fueron identificados desde ese proceso.

Riesgo N° 2

Se observa articulacion entre el riesgo y el objetivo del proceso, asi como la relacion entre la causa y el riesgo es
adecuada, toda vez que la materializacién de este puede afectar fundamentalmente el proceso en la medida que
altera la correcta prestacion del servicio.

Sin embargo, respecto de la tipologia “Operativo” se recomienda revisar el riesgo, tendiente a dar claridad sobre
las consecuencias que se generarian como resultado de la materializacién y sus incidencias en la prestacion del
servicio en relacién con las consecuencias en el sentido que, la “pérdida de credibilidad institucional” estaria
asociada a un riesgo de imagen.

Finalmente, se recuerda que de conformidad con la Politica de Administracion del Riesgo de la Secretaria Distrital
de la Mujer, los procesos deben realizar el seguimiento y monitoreo de sus riesgos, con el fin de realizar un analisis
minucioso de su pertinencia frente a la dindmica del contexto externo e interno al que se enfrenta la entidad, la
relacién causa(s) — riesgo — consecuencias(s), y la pertinencia y efectividad de los controles establecidos para la
adecuada gestion del riesgo.

6.3. COMPONENTE ACTIVIDADES DE CONTROL

En este aparte se profundizan algunos aspectos relacionados con el desarrollo de la prestacién del servicio, y que
constituyen actividades claves para la adecuada atencién en el marco de los lineamientos institucionales que se
encuentran documentados, y en cumplimiento de las disposiciones establecidas en el numeral No. 2 de la Directiva
003 de 2013 “Directrices para Prevenir Conductas Irregulares Relacionadas con Incumplimiento de los Manuales
de Funciones y de Procedimientos y la Pérdida de Elementos y Documentos Publicos”. Asi las cosas, se realiza
el seguimiento pertinente a la aplicacion de los procedimientos enunciados en los siguientes numerales.

6.3.1. Implementacion politicas de operacion

En este aspecto se resalta la importancia de las politicas de operacion, ya que estas facilitan la ejecucion de
operaciones internas de los procesos a través de cursos de accion, y por tanto definen los limites y parametros
necesarios para ejecutar los procedimientos o actividades especificas en cumplimiento de las funciones o labores
establecidas.
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En este sentido, es de destacar la labor del proceso frente a la emergencia sanitaria presentada en el pais, ya que
se evidencio que se establecieron lineamientos encaminados a brindar la atencion telefonica de acuerdo con las
caracteristicas del servicio, el registro de llamadas y demés acciones orientadas a generar un espacio de confianza
para las mujeres, ya que la prestacion del servicio paso de ser presencial a telefonico. A continuacidn se ilustran

los lineamientos establecidos por el proceso:

Imagen 1

LINEAMIENTOS BASICOS PARA ATENCION TELEFONICA
Direccién de Territorializacién de Derechos y Participacién

RECOMENDACIONES GENERALES

La/ el profesional debe contar con toda la disponibilidad de tiempo y las condiciones para
poder brindar una orientacion y/o asesoria pertinente de acuerdo con los principios propios
de atencion a la cindadanda en armonda con nuestra misionalidad y modelo de atencion:

Atencién de calidad: Es la capacidad de ofrecer a las mujeres en todas las etapas de
atencion, calidad en los servicios, a través de un equipo humano competente,
especializado, cuyo Unico objetivo es oftecer soluciones adecuadas y oportunas a las
necesidades que nos manifiestan las mujeres

Calidez: Consiste en la garantia de ofrecer a las mujeres en todos los contextos un
trato amable, sproro, solidario y respetuoso de su condicion humana. asi como
empatia en los asuntos puestos a su consideracion.

Equidad: En las actuaciones surtidas mediante la Estrategia, se garantiza el
tratamiento justo e imparcial a todas las mujeres, teniendo en cuenta sus necesidades
particulares, su diversidad y diferencia para la toma de decisiones.
Responsabilidad: En todos los contextos de la estrategia se obra con un alto sentido
de cuidado, atencidén y compromiso con los derechos de las mujeres

Informacién oportuna: Consiste en brindar a las mujeres informacion cierta,
completa v necesaria respecto de los asuntos sometidos a consideracién de la
Secretaria Distrital de la Mujer, con oportunidad, objetividad y celeridad.

Imagen 3

Imagen 2

RECOMENDACIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO Y REGISTRO DE
LLAMADAS

Al de la prof:
a la contingencia, una vez verificado que se estd hablando con la crudadana,
identificarse y presentarse: nombre, cargo. “Le habla soy (cargo)
de la Secretaria Distrital de la Mujer, de La casa de Igualdad de Oportunidades para
las mugeres de la localidad de . “Le estoy llamando para mformarle que la
entidad ha suspendido de manera provisional los servicios presenciales, no obstante,
queremos ofrecerle muestro servicio de atencidn telefonica en la fecha y hora

| realizar la llamada a una cita agendada con anterioridad

acordada, jestd usted de acuerdo?” (respuesta 81 0 No) Si la respuesta es positiva,
cierre la llamada indicando que se le llamard en la fecha v hora acordada Si la
respuesta es negativa, pregintele “/esta de acuerdo que cuando se restablezea el
servicio presencial la entidad se contacte para ofrecerle nuevamente el servicio?”
Almomento de responder una llamada, responda Asi: Secretaria Distrital de 1a Mujer,
buenos dias, con quien tengo el gusto de hablar (respuesta). Gracias, le habla
soy abogada, Psicologa (segin corresponda) Me gustaria conocer el
motivo de su llamada y contarle nuestra oferta de servicios de forma que pueda
brindarle la orientacion que necesita. ...(Respuesta).. Ahora, ;quisiera saber, si
cuenta usted con el tiempo para que realicemos la orientacion telefénica en este

d para otro ?

o bien, ag

RECOMENDACIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO DE LA PRIMERA

ATENCION

¢ Realizar el encuadre del espacio para generar un ambiente de confianza y
conversacion, indagando por la necesidades y particularidades de la ciudadana.

llamada.

Si se dispone del tiempo, realizar la orientacion v/o asesoria en el momento de la

o Es fundamental recolectar la informacion completa de contacto de la ciudadana.

Utilizar un lenguaje asertivo, sencillo, oportuno, directo, comprensible.
Hacer la claridad frente la reserva v confidencialidad de la informacion v la

conversacion, promoviendo un espacio de confianza y escucha activa.

SERVICIO DE ORIENTACION PSICOSOCIAL

i Qué esperar?

¢ Cualquier nujer mayor de 18 afios. habitante en la crudad de Bogota
*  Prevencion y atencion de violencias contra las mujeres

¢ Ser escuchada por profesionales en psicologia sobre situaciones de violencia contra

la mujer y malestares que experimente en su vida

¢ Poder reflexionar en torno a las violencias contra la mujer y malestares que

experimentan las mujeres

+  Encontrar un escenario de confianza para ser escuchada genuinamente, con dignidad y

respeto v donde se pueden tejer lazos de sororidad, cooperacion y apoyo mutuo
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Por otra parte, en revision de la implementacion de las politicas de operacion y lineamientos dados desde el Manual
de Atencién a la Ciudadania AC-MA-01, se realizaron 10 pruebas como “cliente oculto” en las lineas telefonicas
establecidas para la prestacion del servicio de Orientacion Psicosocial, presentando diferentes casos relacionados
con violencia contra las mujeres o malestares emocionales, en las que se revisaron elementos clave de las
caracteristicas del servicio y las etapas de la atencion, evidenciando lo siguiente:

o Del total de las llamadas realizadas, ocho (8) fueron atendidas de inmediato y en las dos (2) restantes se hizo
una breve introduccidn de los servicios de la entidad y se realizé programacién de la cita por temas de agenda.
No obstante, es preciso sefialar que en dos de los puntos de atencidn donde se realizo la prueba, fue necesario
hacer varios intentos para que la llamada fuera atendida.

e De las diez (10) profesionales que atendieron la llamada, nueve (9) lo hicieron aplicando los atributos del
servicio como lo son atencion cordial, calida, amable, y con respeto, atendiendo con efectividad y acorde a las
necesidades puestas en conocimiento durante las pruebas. La llamada restante present6 falencias en cuanto la
amabilidad en la atencion.

¢ Del total de llamadas realizadas, nueve (9) cumplieron con las etapas de atencion (contacto inicial, desarrollo
y finalizacién) de acuerdo con los lineamientos establecidos en el manual de atencion a la ciudadania.

e En una de las llamadas realizadas a las casas donde se realizd programacion de cita se contesto de inmediato
aplicando los atributos del servicio en ese primer momento donde se hace la escucha activa de la situacion
planteada. Sin embargo, el dia programado para la atencion se hizo la llamada para recibir la orientacién, pero
esta no fue contestada y tampoco se devolvi6 la llamada, por lo que el servicio no fue prestado.

Al respecto, es preciso sefialar que si bien las circunstancias que esta atravesando el pais han llevado a
replantear el modelo de atencion de presencial a telefénico, es importante analizar la pertinencia de establecer
controles de seguimiento desde los equipos de trabajo de modo que permitan brindar la atencion a todas las
mujeres que requieran el servicio.

e De los casos presentados que no necesariamente tenian que ver con violencia a las mujeres, se hizo toda la
explicacion de la oferta institucional de la Secretaria Distrital de la Mujer y dados los casos expuestos se
informo de las rutas de atencion y a qué entidades se podia recurrir para dar solucién al tema.

o Para los casos presentados como malestares emocionales, es de resaltar la labor de las(os) profesionales en el
abordaje, escucha activa y reflexiones presentadas durante la atencién, que permiten el fortalecimiento y
empoderamiento de las mujeres conducente a la toma de decisiones a favor de su bienestar.

Finalmente, fue posible concluir que el equipo de trabajo que presta el servicio de orientacion psicosocial es
idéneo para atender a la ciudadania, cumpliendo con las caracteristicas del servicio (calido, amable, respetuoso,
oportuno, efectivo y confiable) y las etapas del mismo (contacto inicial, desarrollo y finalizacién).

Por otro lado, en los siguientes numerales se abordan las politicas de operacion establecidas en los documentos
asociados a la atencién con enfoque psicosocial, asi como el detalle de sus actividades.
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6.3.2 Procedimiento Orientacién Psicosocial a Mujeres - TPPM-PR-04 V-3 (14.12.2017)

Como resultado de la revision del procedimiento y las entrevistas realizadas para la verificacion de actividades, se
hacen las siguientes precisiones y/o recomendaciones:

e En relacion con los puntos de control establecidos en el procedimiento se identificd que éstos no son
concordantes con los controles de los riesgos identificados por el proceso, no se encuentran alineados con el
objetivo del procedimiento, y su redaccion no es acorde con las caracteristicas en cuanto al disefio
(periodicidad, responsable, propoésito, actividad del control, registro que permita validar su ejecucion y
definicion de las acciones a seguir en caso de identificacion de desviaciones).

¢ Dentro de las politicas de operacién del procedimiento existen algunas relacionadas con informacion que esta
maés dirigida a orientar a la ciudadania para solicitar el servicio, que al desarrollo de la orientacién con enfoque
psicosocial, como lo son las politicas de operacion 2 y 4; en cuanto a la politica de operacion 5 “Destinataria
y/o participantes del servicio” es importante hacer la claridad de que el servicio esta dirigido a mayores de edad
y no a la atencién de nifias y adolescentes como esté estipulado.

Adicionalmente, se recomienda articular las politicas de operacién que hablan de los documentos que son
generados por el proceso (constancias, reportes o fichas de orientacidn), con las disposiciones normativas para
el tiempo de respuesta de las PQRS.

e Se observa que la secuencialidad de las actividades establecidas en el procedimiento no refleja las dindmicas
de la orientacion en la actualidad. Por ejemplo, la actividad 14 “Solicitar a usuaria revisar formato de
orientacion y firmar” hace parte de la finalizacion de la orientacion psicosocial en la medida que una vez
realizada la atencion y registrada la informacion en el SIMISIONAL se imprime para revision, aprobacion y
firma de la usuaria. Asimismo, existen actividades repetidas que generan confusion y la distribucién de estas
en el procedimiento no permite tener claridad del proceso de orientacién psicosocial.

¢ No se identificé a lo largo del procedimiento alguna actividad o politica de operacion relacionada con la
verificacion de asignacion de citas, la cual es de bastante importancia en la medida que esta accién permite
controlar que se pueda dar cumplimiento al objetivo del procedimiento, ademas de poder asociarla a uno de los
riesgos identificados por el proceso.

e En cuanto a la aplicacion de las actividades del procedimiento se evidencié que para algunas actividades no
existe documentacion que permita validar su ejecucion, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 5. Actividades no desarrolladas
Actividad Registro
19. Realizar el contenido para el muro de la memoria | Aprendizaje en el muro de la memoria
36. Realizar seguimiento a la estrategia Matriz de seguimiento
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Como parte de la autorizacion para el registro de informacion que se da en cumplimiento de la norma, se
recomienda analizar la posibilidad de establecer un consentimiento informado para la orientacién psicosocial
donde se establezcan los pardmetros de la orientacion y demas condiciones que se requieran.

o Existen actividades que no aplican en todos los casos, como por ejemplo actividad 29 “generar constancia de
atencion”, por lo cual se recomienda que sean establecidas como politicas de operacién.

En relacion con esta actividad, se evidencié que las constancias de atencion que arroja el SIMISIONAL se
encuentran parametrizados con el nombre de la psicologa(o) que realizé el encuentro; sin embargo, se ha dado
el caso que la (el) profesional ya no se encuentra asignado a la CIOM donde se llev6 a cabo el encuentro o ya
no se encuentra vinculada con la entidad, lo que ha llevado a que se tenga que volver a elaborar la constancia
generando reprocesos y desgastes administrativos.

En este sentido se recomienda analizar la posibilidad de parametrizar el formato en donde la informacién que
se presenta en estas constancias sea a nombre de la Secretaria Distrital de la Mujer como entidad y no a nombre
del profesional que llevo a cabo la actividad.

Para concluir y teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, se recomienda realizar una revision integral de los
documentos que hacen parte de la atencion con enfoque psicosocial, con el propésito de definir actividades
generales gque se dan en todo el proceso de orientacion psicosocial y que se pueden establecer en el procedimiento,
y, de esta forma, analizar la pertinencia de adoptar otro tipo de documentos (instructivos o guias, entre otros) que
de manera detallada abarquen el desarrollo de actividades claves que surten de las particularidades y la dindmica
de cada atencién, con el fin que estos sirvan como guia para las(os) colaboradoras(es) que prestan el servicio, para
gue puedan hacer el abordaje de la orientacion psicosocial dependiendo de las particularidades del caso presentado.

6.3.3 Procedimiento Encuentros de Conversacién Psicosocial - TPPM-PR-09 V-2 (14.12.2017)

Como resultado de la revisién del procedimiento y las entrevistas realizadas para la verificacion de actividades, se
hacen las siguientes precisiones y/o recomendaciones:

e En relacion con los puntos de control establecidos en el procedimiento se identific6 que éstos no son
concordantes con los controles de los riesgos identificados por el proceso, no se encuentran alineados con el
objetivo del procedimiento, y su redaccion no es acorde con las caracteristicas en cuanto al disefio
(periodicidad, responsable, proposito, actividad del control, registro que permita validar su ejecucion y
definicion de las acciones a seguir en caso de identificacion de desviaciones).

e Se generan reprocesos en el registro de informacion, toda vez que se evidencié que durante el proceso de
planeacion y desarrollo de los encuentros se debe realizar el registro de informacion varias veces de la siguiente
forma:

i. Se debe realizar la planeacién del encuentro en el formato TPPM-FO-05 Ficha Técnica de
Sistematizacion de Encuentros de Conversacion Psicosocial que se encuentra en archivo Excel.
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ii. Una vez desarrollado el encuentro se debe terminar de diligenciar la informacién de los campos
“metodologia”, “logros y avances”, “dificultades y retos” y “acuerdos y compromisos” en el formato
archivo Excel ya que este hace parte de los archivos documentales de las sedes.

iii. Pasar la informacion diligenciada en el formato Excel al Sistema de Informacion Misional.

iv. Realizar el reporte de los encuentros de conversacion en el formulario online creado desde el area
administrativa del proceso de Territorializacion de la Politica Publica, para el reporte de cifras que
permiten el cumplimiento de las metas del proceso.

Asi las cosas, se precisa la importancia de realizar mejoras en el médulo de encuentros de conversacion
psicosocial del Sistema de Informacién Misional, con el fin de que este facilite el registro de informacion,
genere el formato para impresion tal como se hace en la orientacién psicosocial, genere reportes y que, ademas,
la informacion alli registrada sirva como insumo para el reporte de informacion de avance del proceso en cuanto
a las metas establecidas.

o Analizar la pertinencia de la politica de operacion 13 “Emision de constancias psicosociales” ya que esta surte
como parte de la orientacion psicosocial y si es el caso ajustarla en la medida gque se solicite alguna constancia
de asistencia y participacion al encuentro.

En relacion con esta actividad, se evidencié que las constancias de atencion que arroja el SIMISIONAL se
encuentran parametrizados con el nombre de la psic6loga(o) que realizé el encuentro; sin embargo, se ha dado
el caso que la (el) profesional ya no se encuentra asignado a la CIOM donde se llevd a cabo el encuentro o ya
no se encuentra vinculada con la entidad, lo que ha llevado a que se tenga que volver a elaborar la constancia
generando reprocesos y desgastes administrativos.

En este sentido se recomienda analizar la posibilidad de parametrizar el formato en donde la informacion que
se presenta en estas constancias sea a nombre de la Secretaria Distrital de la Mujer como entidad y no a nombre
del profesional que llevo a cabo la actividad.

e En cuanto a la aplicacion de la actividad 13 “Registrar en el Muro de la memoria y cerrar”, i bien se desarrolla
de acuerdo con la metodologia del encuentro, se evidenci6 que no existe claridad en el registro que permita
validar su ejecucion.

Para concluir, se recomienda analizar la posibilidad de adoptar otro tipo de documentos, por ejemplo instructivos
0 guias, en la medida que el desarrollo de estos encuentros parte de las metodologias establecidas por los
profesionales, por lo que se necesitaria un documento méas acorde con la planeacion y desarrollo de este tipo de
actividades de fortalecimiento.

6.3.4 Manual de Atencion con Enfoque Psicosocial - TPPM-MAN-01 V-2 (24.12.2019)

Como resultado de la revision realizada al Manual de Atencion con Enfoque Psicosocial frente a las politicas de
operacion o lineamientos establecidos en dicho documento, se hacen las siguientes precisiones:

e Se observa que el documento, el item 3 del numeral 6.1 relaciona los alcances de la atencidn psicosocial. Sin
embargo, no es claro si los mismos son de caracter obligatorio o si son referentes para optimizar la prestacion
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del servicio de atencidn psicosocial. Asimismo, en el numeral 5 se mencionan niveles del servicio de atencion
psicosocial, que involucran la informacion, la orientacion psicosocial, el acompafiamiento psicosocial, la
orientacion psico juridica, la activacion de rutas, el seguimiento, y los encuentros de conversacion de
psicosocial y empoderamiento; se recomienda revisar este aspecto en relacion con el portafolio de servicios de
la entidad, para articular la informacion que se entrega tanto a las(os) colaboradoras(es) de la entidad, como a

la ciudadania.

o Existen diferencias entre la informacion que se relaciona en el manual y las politicas de operacion de los
procedimientos “Orientacion Psicosocial a Mujeres” y “Encuentros de Conversacion Psicosocial”, como se

muestra en la siguiente tabla 5:

Tabla N° 6. Diferencias identificadas

Manual de Atencion con
Enfoque Psicosocial

Orientacion Psicosocial a Mujeres

Encuentros de Conversacion
Psicosocial

“pagina 28” - El servicio es

“politica de operacion 8” — NUmero

“politica de operacion 5 -

orientacion psicosocial, se
tiene estimado 5 sesiones por
motivo de consulta: una (1)
orientacion de primera vez y
cuatro (4) seguimientos,
dependiendo de las
caracteristicas del caso, las
necesidades vy el alcance.

prestado para  mujeres | de sesiones: En las CIOMs se ha | Participantes: El servicio esta

mayores de 18 afios | establecido la relacion de un | dirigido  principalmente a

habitantes de la ciudad de | maximo de 5 sesiones al afio con una | mujeres con diversas demandas

Bogota (...) misma ciudadana. Por otra parte, en | y necesidades. Las nifias
el caso de la atencion a nifias | menores de 14 afos deben
menores de 14 afios, deben | participar en las sesiones en
participar en las sesiones en | compafiia de una acudiente.
compafiia de un acudiente.

“pagina 28~ Para la | “politica de operacion 8” — Numero

de sesiones: En las CIOMs se ha
establecido la relacion de un
maximo de 5 sesiones al afio con
una misma ciudadana.

Frente a lo anterior, se evidencia que el manual fue actualizado recientemente e implementado a partir del 12 de
febrero 2020, por lo que su contenido es actual, con base en las mejoras identificadas por el proceso para la atencion
a la ciudadania. De esta forma, se recomienda realizar la actualizacion de los procedimientos del proceso, ya que

estos datan de diciembre 2017.

Por otra parte, como resultado de las entrevistas se identificO el amplio conocimiento técnico de las (0s)
profesionales y la claridad que tienen frente al desarrollo de las orientaciones y los encuentros de conversacion;
sin embargo, se evidenciaron falencias en cuanto a la asociacion de los conocimientos que se tienen en el tema,
frente a los términos que se estan utilizando en el Manual, debido a la forma en que se expresan los diferentes

temas.
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Para finalizar, es de resaltar que como parte de los lineamientos establecidos por el proceso para la atencion
psicosocial se incluye un item de autocuidado de los equipos de trabajo, el cual esta enmarcado en tres dimensiones
(cuidado institucional, autocuidado, cuidado de los equipos) donde intervienen la entidad, los profesionales que
realizan la atencion y el proceso que lidera la estrategia. La implementacion de acciones de autocuidado fue
evidenciada en desarrollo de las entrevistas efectuadas, asi como en la informacidn remitida por el proceso en
cuanto a las reuniones de roles realizadas con los equipos psicosociales, donde se destaca la labor desarrollada por
el proceso para llevar a cabo permanentemente jornadas de autocuidado con los equipos.

6.3.5 Implementacion y seguimiento a controles asociados a riesgos del proceso

Este numeral se abarca desde los riesgos asociados a la atencién psicosocial y la implementacion de los controles
y la articulacion de estos frente a los procedimientos “TPPM-PR-04 V-3 - Orientacion Psicosocial a Mujeres” y
“TPPM-PR-09 V-2 - Encuentros de Conversacion Psicosocial”.

De este modo, en el Anexo 1 se detalla el comparativo de los riesgos, sus controles asociados y la verificacion
respecto a los puntos de control y demés actividades establecidas en los procedimientos anteriormente enunciados.

Para concluir, de acuerdo con el analisis realizado entre los riesgos y los puntos de control de los procedimientos
asociados a la atencion psicosocial, se evidencia que no existe coherencia ni articulacion entre ellos, lo que puede
incidir en que no se tengan establecidas responsabilidades claras frente a la ejecucién de los controles y como
desarrollarlos, y que, adicionalmente, se genere desconocimiento sobre la funcién que cumplen los controles y la
relacion que debe existir con los puntos de control establecidos en los documentos (procedimientos), los cuales
deben estar orientados a articular toda la gestion de riesgo del proceso de manera que su ejecucion se dé dentro de
las actividades desarrolladas por el mismo y no genere reprocesos 0 desgastes administrativos en su
implementacion.

6.4. COMPONENTE INFORMACION Y COMUNICACION

De conformidad con el Manual Operativo del MIPG “En este cuarto componente del control se verifica que las
politicas, directrices y mecanismos de consecucion, captura, procesamiento y generacion de datos dentroy en el
entorno de cada entidad, satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, de mostrar mejoras en la gestion
administrativa y procurar que la informacion y la comunicacion de la entidad y de cada proceso sea adecuada a
las necesidades especificas de los grupos de valor y grupos de interés”.

6.4.1 Sistemas de Informacion

En el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG se esta cumpliendo con lo dispuesto en la
dimension “Gestion con Valores para Resultados” en cuanto a la relacion de la entidad de la ventanilla hacia afuera
es decir hacia la ciudadania con la implementacion de herramientas que fortalecen la prestacion del servicio,
ofreciendo a la ciudadania reduccién de costos, tiempos y procedimientos administrativos, al disponer de los
sistemas de informacion y aplicaciones que se detallan a continuacién. Adicionalmente, se da cumplimiento de las
politicas de racionalizacion de trdmites, servicio al ciudadano y gobierno digital logrando asi cumplir con los
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objetivos de este modelo, en especial el que hace referencia a “Agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion de
las entidades para la generacion de bienes y servicios que resuelvan efectivamente las necesidades de los
ciudadanos”.

SIMISIONAL

Como parte de los desarrollos realizados por la Secretaria Distrital de la Mujer se encuentra el sistema de
informacion misional SIMISIONAL, herramienta disefiada para el diligenciamiento en linea y seguimiento de las
atenciones brindadas en las sedes de la entidad; dentro de los beneficios obtenidos en cuanto a la implementacién
de este sistema esta evitar la revictimizacion de las mujeres atendidas, contar con la informacion necesaria para
realizar el respectivo seguimiento, trazabilidad de las atenciones brindadas que hacen uso de uno o varios servicios
e inmediatez de los datos que se requieren para el reporte de informacion.

Al respecto se destaca que este sistema esta implementado en su totalidad, con la inclusion de informacion de
todos los servicios ofertados por la entidad y que son prestados desde Casas de Igualdad. Sin embargo, se
recomienda continuar mejorando el sistema, con el fin de que esta herramienta tecnol6gica funcione de manera
integral con toda la informacion que se registra en cada uno de los médulos que este contiene, como se abordé en
los numerales 6.3.2 y 6.3.3 del presente informe.

SDQS

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) — “Bogota te escucha”, es un sistema de informacion disefiado
por la Alcaldia Mayor de Bogota como herramienta tecnoldgica para que la ciudadania pueda interponer y hacer
seguimiento a sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, que surtan por la prestacion
de servicio, o interés o afectacion personal o particular.

Este sistema facilita que el usuario pueda realizar seguimiento en tiempo real de peticion interpuesta y a la entidad
lograr oportunidad en la solucion de los requerimientos en términos de calidad y respuesta de fondo.

ORFEO

El sistema de gestién documental ORFEO, es un sistema de informacién que permite gestionar la trazabilidad de
los documentos oficiales que ingresan a la entidad, para asi distribuirlos organizadamente al interior de las
dependencias.

Esta herramienta ha permitido fortalecer las areas ya que su sistematizacion conlleva a una mejor organizacién de
los documentos producidos desde las dependencias, asi como mejorar la calidad de la atencién en cuanto a los
tiempos de respuesta de las solicitudes y peticiones que se reciben.

6.4.2 Mecanismos de difusién

En desarrollo del fortalecimiento de la Politica Publica de Atencién a la Ciudania se evidencié que, de conformidad
con la informacion verificada por esta Oficina, se han realizado las siguientes actividades en aplicacién de las
lineas transversales de dicha politica, asi:
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e Jornadas de sensibilizacion presencial realizada al equipo de psicélogas(os) el 16 de agosto 2019, en temas
como caracteristicas del servicio, lineas transversales y estratégicas, relacion entre la politica pablica y las
acciones desarrolladas desde el proceso de territorializacion de la politica publica, entre otros.

e Estrategia de difusion mediante boletina de la vigencia 2019: 28 de mayo, 27 de junio, 10 de julio, 25 de
julio, 12 de agosto, 9, 18 y 29 de octubre, 14 y 20 de noviembre y 11y 20 de diciembre de 2019, en temas
como lineamientos para el tramite de PQRS, lineas estratégicas y transversales, puntos y canales de
atencion y caracteristicas del servicio a la ciudadania.

e Estrategias de difusién mediante boletina en lo corrido de la vigencia 2020: 27 de marzo, 24 de abril, 25
de mayo, 19 de junio y 15 de julio 2020, en temas como lineas estratégicas de la politica publica, gestion
de las PQRS, entre otros.

Boletina informativa 27 de junio 2019 Boletina informativa 20 de noviembre 2019

t:‘ Cultura SDMujer iScbes cudles sonka
PUNTOS DE ATENCION TELEFONICOS DE NUESTRA SECRETARIA?

POLITICA PUBLICA DISTRITALDE ~ OBJETIVO
SERVICIO A LA CIUDADANIA . .
LINEAS ESTRATEGICAS DE LA POLITICA

Boletina informativa 25 de mayo 2020 Boletina informativa 24 de abril 2020

Lineamientos generales para la Gestién de las peticiones
Ciudadanas
Politica Pdblica Distrital de Servicio a la Ciudadania Inférmate, de los linimentos para la gestion de las peticiones ciudadanas de
la SDMujer.

Lineamientos generales
para la Gestion de las
Peticiones Ciudadanas

¢Conoces la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania?

Boletina informativa 27 de marzo 2020
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@) Conoce el proceso de Atencién a la ciudadania de la SDMujer, a través del cual se implementa la politica publica
distrital de servicio a la ciudadania.

¢Conoces el proceso de
Atencion a la Ciudadania
de nuestra Secretaria?

Lo anterior, en desarrollo de las actividades programadas por el proceso de atencién a la ciudadania como parte
de las acciones para la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria
Distrital de la Mujer.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

En lo dispuesto en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en relacion con la dimension la Informacion y
Comunicacion se sefiala como parte de las recomendaciones para una adecuada gestién de la informacion y
comunicacién lo siguiente: “La entidad debe disefiar politicas, directrices y mecanismos de consecucion, captura,
procesamiento y generacién de datos dentro de ella y en su entorno, que satisfagan la necesidad de divulgar los
resultados, de mostrar mejoras en la gestion administrativa y procurar que la informacion y la comunicacién de
la entidad y de cada proceso, sea adecuada a las necesidades especificas de los grupos de valor”.

En cumplimiento de esta directriz, se evidencia que la Secretaria Distrital de la Mujer dispone de un portafolio de
servicios dirigido a la ciudania, el cual es difundido a través de la pagina web, asi como del manual de atencién a
la ciudadania, y realiza las publicaciones pertinentes en la Guia de Tramites y el Servicios y el Sistema Unico de
Informacidn de Tramites (SUIT), con el prop6sito de informar y dar a conocer la oferta de servicios disponible.

Al respecto, es importante sefialar que la Entidad cuenta con tres (3) servicios (Orientacidn, asesoria e intervencién
juridica, Orientacién psicosocial y Acogida y proteccion a mujeres victimas de violencias con medidas de
proteccion en proyecto casa refugio) debidamente inscritos en el Sistema Unico de Informacion de Tramites
(SUIT) definidos como Otros Procedimientos Administrativos (OPAS), en cumplimiento al Articulo 40 del
Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos
y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

Asi las cosas, en desarrollo del ejercicio auditor se evidencié que no hay articulacion de los contenidos
relacionados con el portafolio de servicios de la entidad y los servicios inscritos en el SUIT, como se
muestra en las siguientes imagenes:

Pagina web — 8 servicios publicados
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ambia de sabere:

Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer 26 de agosto 2020

Guia de Tramites y Servicios — 9 servicios publicados

BUSCAR EN GUA DE TRAMITES Y sERvicios. Q ‘SECHRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - ‘SECRETAFIA DISTRITAL DELA MUJER - ‘SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUSER -
SO ) oM
aaul enco ercventrasen - Fortalecimiento a Puntos de atencion Orientacion, asesoria &
organizaciones de intervencion juridica para
mujeres mujeres victimas de_

T PROTECCION INTEGRAL
Nombre o palabra clave Entidad v rémite Servicio

'SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER = ;utrmnsrwm.usumu- amrwusvmuncumﬁ-

Linea Purpura Distrital

Casa refugio para Orientacién psicosocial
i B . . 018000112137 "Mujeres -
Centros de inclusién Encuentro de derechos, Intervencion social psimercalf e o i Fam muferns.
digital para las mujeres desarrollo personal e (Trabajo Social)
informacién en salud especializada para..

N T VACUNACION

MUJERES saLun
MUJERES MUJERES ROTECCIGN INTEGRAL

Fuente: Guia de Tramites y Servicios 26 de agosto 2020

Frente a lo anterior, se observa que la guia de tramites y servicios presenta 9 servicios en los que sefiala uno como
“punto de atencion”, que, si bien muestra informacion de la ubicacién de las sedes, hace parte del mecanismo
mediante el cual se brinda la atencidn, por lo que se recomienda analizar si esta herramienta permite mejorar la
estructura del contenido de la informacion publicada.

Para finalizar, se observa que persisten falencias en la articulacion de la informacion, asi como de lineamientos
internos claros que conduzcan a establecer una linea técnica de los contenidos de informacién generados y que
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son publicados a la ciudadania, con el propdsito de transmitir informacion clara, oportuna, precisa y articulada en
virtud del principio de calidad de la informacion establecido en el articulo 3 de la Ley 1712 de 2014.

En este sentido, se recomienda revisar la informacion consignada en todos los canales o0 mecanismos por los cuales
se da a conocer el portafolio de servicios de la entidad, para analizar la forma en la que se publica la informacion
tanto de los servicios formalizados como de las actividades que se desarrollan en el marco de la implementacion
de la Politica Publica de Mujer y Equidad de Género. De igual forma, se recomienda realizar la articulacion entre
los procesos “Comunicacion estratégica”, “Atencion a la ciudadania” y las areas misionales, para establecer
parametros respecto de la informacion publicada y que sera comunicada a través de los canales establecidos por
la Entidad.

6.5. ACTIVIDADES DE MONITOREO

6.5.1 Seguimiento a Plan de Accion e Indicadores del Proceso

El proceso realiza seguimiento al plan de accién y sus correspondientes indicadores trimestralmente de
conformidad con los lineamientos establecidos por la Oficina Asesora de Planeacion. Al respecto, se evidencid
gue el proceso de Territorializacidn de la Politica Pablica tiene 6 metas asociadas, de las cuales 1 finaliz6 por
cumplimiento en la vigencia 2019 y 1 esta asociada con la Orientacién Psicosocial.

Asi las cosas, en la tabla 4 se resume el comparativo del avance de la meta proyecto de inversion relacionada con
la orientacion psicosocial para el cuatrienio 2016-2020:

Tabla N° 7: resumen avance meta proyecto de inversion

Proyecto de inversién 1069: Territorializacion de derechos a través de las Casas de Igualdad de Oportunidades
para las Mujeres

Meta proyecto de

% de avance a 31

% de avance a 31

% de avance a 31

% de avance a 31

% de avance a

. o, de diciembre 2016 de diciembre 2017 de diciembre 2018 de diciembre 2019 31 de mayo 2020
inversion

Realizar 30000

Orientaciones

Psicosociales que

contribuyan al 1.48% 29.08% 66.52% 97.90% 110.57%

mejoramiento de la
calidad de vida de las
mujeres

Fuente: SEGPLAN vigencias 2016, 2017, 2018, 2019 y con corte 31 de mayo 2020

Teniendo en cuenta lo anterior, esta oficina concluye que el proceso cumplié con lo programado para el cuatrienio
en la meta relacionada con la prestacion del servicio psicosocial, lo que permite identificar el fortalecimiento de
la Entidad y la gestion del proceso en la Territorializacion de la Politica Publica de Mujer y Equidad de Género a
través del modelo de atencién de las Casas de Igualdad de Oportunidades para la Mujeres y la oferta de servicios
que desde alli se prestan, para contribuir a la construccion y apropiacion de las mujeres al derecho a una vida libre
de violencias.
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6.5.2 Aplicacion de Encuestas de satisfaccion

En desarrollo de las pruebas de recorrido realizadas mediante entrevistas, se pregunto acerca de las encuestas de
satisfaccion y las dificultades identificadas para el diligenciamiento de las mismas, dando como resultado que se
dieron a conocer algunas inquietudes respecto al diligenciamiento del formato presentadas por parte de las
ciudadanas, ya que algunas preguntas son similares y generan confusidn en su interpretacién; adicionalmente, la
encuesta al ser tan extensa y estar parametrizada para que se imprima en una sola hoja, hace que la letra sea
pequefia dificultando su diligenciamiento, en especial para las mujeres adulto mayor.

Por otra parte, en revisién del formato DE-FO-16 Encuesta de evaluacion de prestacion del servicio V2 se observa
la pregunta 8 referencia la calificacion del (la) servidora(or) que brinda la atencion en relacion con los atributos
del servicio (precisa, clara, completa, amable); sin embargo, dentro de esta pregunta se establece también la
calificacién del trato recibido por parte del personal de recepcion, vigilancia y servicios generales, lo que genera
confusion, en la medida que no son las personas designadas para brindar la atencidn en estos espacios.

Adicionalmente, para la revision de la tabulacion de las encuestas de satisfaccion se tom6 como referente la
calificacién en cuanto a la oportunidad de la atencion para la vigencia 2019, identificando que fue constante la
baja calificacion de este aspecto para tres CIOM. Al respecto, si bien esta calificacion solo corresponde al 4.7 %
del total de personas encuestadas durante la vigencia 2019, es importante dar a conocer en el informe aquellas
particularidades de mayor recurrencia que se pueden identificar al momento de realizar la tabulacién de las
encuestas.

También se evidencid que en la vigencia 2020, se continué aplicando el formato antiguo (version 1) siendo que
este fue actualizado en el mes de junio 2019, por lo tanto, se recomienda socializar e informar las actualizaciones
de los formatos no solo por el correo masivo que genera el aplicativo LUCHA, sino a través de otros mecanismos
gue permitan conocer al interior de la entidad la actualizacién de estos para su correcta aplicacion en el desarrollo
de las actividades.

Para concluir, se recomienda analizar el formato de encuesta en cuanto a los criterios establecidos para la captura
de informacién y fortalecer los informes de resultados en cuanto a criterios diferenciadores, plasmando alli las
incidencias que se presenten de forma continua, y hacer retroalimentacion de estos resultados en instancias que
permitan la toma de decisiones orientadas al mejoramiento continuo de la prestacion del servicio.

6.5.3 Seguimiento a la Estrategia Psicosocial

Teniendo en cuenta que el Manual de Atencidn con Enfoque Psicosocial inicié su implementacion en febrero de
la presente vigencia, aiin no se evidencian acciones orientadas al seguimiento de la estrategia psicosocial.

Sin embargo, se recomienda como parte de la mejora continua del proceso planear y garantizar el seguimiento a
dicha estrategia, ya que esta orientada a prevenir y atender las violencias de las mujeres, asi como fortalecer la
respuesta institucional a partir del empoderamiento de las mujeres en el ejercicio de sus derechos a través de los
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servicios y demés actividades desarrolladas desde el modelo de atencion de las Casas de Igualdad de
Oportunidades para las Mujeres y las sedes lideradas desde otras areas misionales.

6.5.4 Seguimiento al comportamiento de las atenciones

En el marco del confinamiento presentado en el pais por la emergencia sanitaria, se evidencié que la Entidad desde
el mes de marzo ha realizado el seguimiento de las atenciones desarrolladas por Linea Purpura y las Casas de
Igualdad de Oportunidades para las Mujeres mediante la atencion telefonica, para hacer un balance de las cifras
de violencia contra las mujeres, asi como de los servicios que presta la entidad, a partir del analisis de informacién
recogida de diferentes fuentes de informacion (SIMISIONAL, registro de llamadas de Linea Purpura Distrital,
Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses, Fiscalia General de la Nacidn, entre otros).

Esta actividad se ha desarrollado a través del Observatorio de Mujer y Equidad de Género (OMEG), donde se
generaron documentos estadisticos que permiten identificar el comportamiento respecto de las violencias contra
las mujeres y las atenciones prestadas por la Secretaria Distrital de la Mujer través de los mecanismos enunciados
anteriormente.

Asi las cosas, este observatorio hace la publicacion de los contenidos de acuerdo a sus lineas editoriales
(estadisticas, publicaciones, mediciones propias, desarrollo de capacidades), como se muestra en las siguientes
iméagenes:

Mujeres en Cifras
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Fuente: Observatorio de Mujer y Equidad de Género (O

MEG) — publicacion del 24 de abril 2020
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y lento, las CIOM han adaptado sus servicios a canal
social, como se evidencia en el grafico 3, no se apr
s previas a la cuarentena y las correspondientes al c
lasemana del 5 al 11 de junio, con 243 atenciones. Sii
se observa una tendencia ascendente durante la cu:

CUADRO I
NUMERO DE CASOS SEGUN TIPO DE VIOLENCIA. ANO Y SEXO DELA VICTIMA.
BOGOTA Y COLOMBIA. 25 DE MARZO AL 09 DE JUNIO, ANOS 2019° Y 2020*

GRAFICO 5.
CASAS DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA LAS MUJERES, ATENCIONES Y

SEGUIMIENTOS, SEMANAS DEL 01-05-2020 AL 18-06-2020
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Fuente Observatorio de Mujer y Eqmdad de Género (OMEG) — publicacion del 25 de junio 2020
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Fuente: Observatorio de Mujer y Equidad de Género (OMEG) — publicacion del 25 de agosto 2020

Es de resaltar que las cifras presentadas se dan en articulacion con la informacién reportada en el sistema de
informacion SIMISIONAL donde, en tiempo real, se generan reportes que son insumo para este tipo de analisis

de informacion,

tendiente a la toma de decisiones frente al curso de accion de la Entidad en la prestacion del

servicio a la ciudadania.
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Finalmente, se recomienda analizar la posibilidad de continuar con este tipo de andlisis estadistico como parte del
mejoramiento continuo, asi como del fortalecimiento del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) y su
dimension “Evaluacion de Resultados”, que permite a través de los seguimientos efectuados conocer el estado de
avance de la gestion de la Entidad, identificar desviaciones y plantear acciones que permitan el cumplimiento de
los objetivos y metas institucionales, en atencion de las necesidades de las ciudadania y grupos de valor.

| 7. CONCLUSIONES

7.1 FORTALEZAS

En desarrollo de la auditoria a la Politica Pablica de Servicio a la Ciudadania, esta Oficina evidenci6 las siguientes

fortalezas:

La gestion realizada por el proceso en cuanto al seguimiento permanente que se realiza al equipo de trabajo
de las profesionales psicdlogas(os) para el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio, asi como
del autocuidado de los equipos que cumplen el papel mas importante de cara a la ciudadania en
representacion de la Entidad.

Se resalta la gestion del proceso para la elaboracion constructiva de documentos técnicos realizados con
el equipo de trabajo de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres, orientados a fortalecer
la atenciodn a las mujeres.

Las mejoras que se han venido realizando al sistema de informacién misional y que han estado orientadas
al reporte de informacién precisa, oportuna y organizada.

Se resalta la articulacion de los equipos de trabajo que conforman las Casas de Igualdad de Oportunidades
para las Mujeres para el desarrollo e implementacion de la Politica Publica de Mujeres y Equidad de
Género en el territorio, en el marco de la prestacion del servicio y demas actividades que se realizan en
estos espacios.

La disposicidn de los profesionales para aprender de nuevas herramientas tecnoldgicas que permiten llegar
a la ciudadania con la oferta de servicios de la Entidad desde otros canales de atencion, cumpliendo con
los atributos del servicio.

Se evidencia la articulacion del Manual de Atencion con Enfoque Psicosocial con los lineamientos
proferidos en el Decreto Distrital 197 de 2014, en aras de fortalecer la atencidn, asi como los equipos de
trabajo que estan en contacto directo y permanente con la ciudadania.

La gestion adelantada por el proceso para la Territorializacion de la Politica Publica en el desarrollo de
acciones de fortalecimiento institucional realizadas en el marco de la prestacion de los servicios a través
de las Casas de Igualdad de Oportunidades para las Mujeres.
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e Se destaca el esfuerzo realizado por la Entidad respecto de la atencion brindada a la ciudania a través de
la orientacion psicosocial en fortalecimiento del derecho a una vida libre de violencias.

e Seresalta la produccion de contenidos estadisticos para dar a conocer el comportamiento de las violencias
contra las mujeres y las atenciones, que permiten tomar decisiones tendientes a fortalecer la prestacion del
servicio.

7.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA

A continuacion, se enuncian las oportunidades de mejora encontradas a lo largo de la auditoria, con el animo de
identificar algunas de las mejoras potenciales que el proceso de Territorializacion de la Politica Publica, podria
tener en cuenta para su autoevaluacion y por ende la formulacion de acciones de mejoramiento:

7.21 CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA

No DESCRIPCION SITUACION Numeral | oeopoNsABLE
del Informe

De conformidad con lo planteado en la entrevista realizada a la profesional
de la CIOM, se recomienda analizar qué medidas y lineamientos pueden
ser tomados y adoptados para la atencién en la localidad de Sumapaz, ya

gue se trata de una localidad totalmente rural, teniendo posibilidades de _Pro_ce_so L
. . ) L Territorializacion
1. | desplazamiento diferenciadas en relacion con las zonas urbanas, lo que 6.1.1 de la Politica
puede afectar la prestacion del servicio en cuanto a la cobertura y el Pablica
desarrollo de actividades al momento de dar respuesta a las necesidades de
las mujeres y sus problematicas. Situacion similar se presenta en aquellas
localidades que tienen zonas rurales.
Se recomienda incluir la Politica Publica Distrital de Servicio a la Proceso Gestion
Ciudadania como tema en los conocimientos basicos o esenciales de las del Talento
2. | fichas de los empleos para el cargo de profesional en psicologia del Manual 6.1.1 Humanoy
Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de Atencion ala
Carécter Temporal (Resolucién Interna 432 de 2016). Ciudadania

Se recomienda incluir en los procesos de induccién y reinduccién
contenidos relacionados con la Politica Publica Distrital a la Ciudadania,
con el fin de fortalecer no solo el conocimiento técnico y metodoldgico
gue se tenga de las normas y lineamientos establecidos al respecto, sino
también como parte del fortalecimiento de la dimension de talento humano
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Esto teniendo en
cuenta que en desarrollo del ejercicio auditor no se pudo evidenciar la
inclusién de estos temas en los procesos de induccion y reinduccion
realizados al equipo de profesionales, y en el “Manual de induccion y
reinduccion de servidoras/servidores publicas/publicos” (GTH-MA-01
Version 01 del 09 de octubre de 2017) no se evidencio explicitamente esta
tematica.

Proceso Gestién
6.1.1 del Talento
Humano
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CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA

No DESCRIPCION SITUACION Numeral | pEspONSABLE
del Informe
Analizar la posibilidad de realizar procesos integrales de cualificacion y P;?;eé(i)jagtae:g on
sensibilizacion permanentes en articulacion con la Direccion Distrital de ~ludadania y
4, L. . . . ) - 6.1.1 Territorializacion
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General, a los equipos de trabajo de la Politica
gue tengan actividades relacionadas con la atencion a la ciudadania. PUblica
Se recomienda revisar la alineacion estratégica del POA del proceso con Proceso
las demas herramientas de planeacion, con el proposito de articular e L
Lo L X ) ' . Territorializacion
5. [incluir las actividades que evidencien la totalidad de las acciones y 6.1.3 de la Politica
esfuerzos realizados por el proceso en el marco de sus competencias y PUblica
funciones.
Se recomienda trabajar en articulacién con el proceso de Atencién a la
Ciudadania el riesgo “Cobro de los servicios que se brindan a las Procesos:
ciudadanas en el marco del modelo de operacién de las Casas de Igualdad Territorializacion
6. | de Oportunidades para las Mujeres” con el fin de determinar si es preciso 6.2 de la Politica
establecer controles compartidos y de esta manera identificar las Publica y Servicio
responsabilidades frente a su ejecucién y seguimiento, ya que el riesgo a la Ciudadania
también fue identificado desde ese proceso.
Se recomienda realizar una revision integral de la atencién con enfoque Proceso
psicosocial y los procedimientos existentes para realizar la actualizacion NN
7. | de los mismos y adoptar los documentos necesarios, en el marco de las 6.3.2 Terntonah;gcmn
) . . L 6.3.3 de la Politica
disposiciones establecidas en el manual de atencién con enfoque Plblica
psicosocial y/u otros lineamientos generados desde la alta direccidn.
Se evidencié que las(os) profesionales que desarrollan la orientacion
psicosocial en las CIOM no pueden acceder a la informacion de las
atenciones realizadas por otras dependencias de la entidad o asociadas a la Proceso
8 orientacidn sociojuridica en las CIOM, por lo que se recomienda articular 6.3.2 Territorializacion
" | los médulos del SIMISIONAL, con el propésito de tener una trazabilidad e de la Politica
de los casos cuando estos son recibidos desde otros servicios de la entidad, Publica
generar articulacion entre los servicios y evitar la revictimizacion de las
mujeres, tendiente a brindar una atencion integral.
Se recomienda realizar mejoras al desarrollo del SIMISIONAL en cuanto
al modulo de encuentros de conversacion psicosocial, de modo que el Proceso
9 registro de informacion permita generar reportes que sirvan como insumo 6.3.3 Territorializacion
" | para el seguimiento y cumplimiento de las metas del proceso, asi como e de la Politica
para la documentacion de estas actividades grupales, con el fin de evitar Publica

reprocesos y desgaste en el equipo de trabajo.
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Procedimientos Administrativos (OPAs) formalizados por la Entidad en el
SUIT. En este sentido, se recomienda la articulacion entre los procesos
“Comunicacion estratégica”, “Atencion a la ciudadania” y los procesos
misionales, para establecer parametros respecto de la informacién
publicada y que sera comunicada a través de los canales establecidos por
la Entidad.

10.
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CUADRO DESCRIPTIVO OPORTUNIDADES DE MEJORA
. . Numeral
No DESCRIPCION SITUACION del Informe RESPONSABLE
Se recomienda revisar la informacion consignada en los documentos que
hacen referencia a los servicios prestados por la Secretaria Distrital de la _
. . . . Procesos:
Mujer, asi como en los diferentes canales a través de los cuales son e
. X - . Territorializacion
comunicados, para articular los contenidos en relacion con los Otros de la Politica

6.4.2 Plblica, Atencién
a la Ciudadania, y
Comunicacion
Estratégica

Como parte de las actividades de monitoreo se recomienda planear la
forma en la que se realizara el seguimiento a la estrategia psicosocial
partiendo desde la identificacion de caracteristicas y/o elementos que

requieran ser medidos, y optimizando la utilizacion de las herramientas Terrilsgfi(;??%cién
11. | existentes en la entidad, como el SIMISIONAL, el OMEG, el sistema 6.5 P
« . » : . de la Politica
Bogota Te Escucha” y las encuestas de satisfaccion, entre otras, con el Plblica
propésito de que la captura de informacion, la generacién de reportes y el
andlisis estadistico y de tendencias permita la toma de decisiones
tendientes al mejoramiento de la estrategia y de la prestacion del servicio.
7.3 HALLAZGOS
No se evidenciaron hallazgos en desarrollo del proceso auditor.
Temao Numeral . Proceso ID
del CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO LUCHA
Palabras Clave Responsable il
Informe (reincidencia)
1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Firma

(ORIGINAL FIRMADO)
Norha Carrasco Rincon
JEFA DE CONTROL INTERNO




