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| 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 Directorade Eliminacion de Violencias, como Lideresa del proceso “Prevencion y Atencion a Mujeres
Victimas de Violencia”.

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

1.2. EQUIPO AUDITOR

El equipo auditor asignado para llevar a cabo la presente evaluacion es el siguiente: Yazmin Alexandra Beltran
Rodriguez y Claudia Liliana Pifieros Garcia, Contratista y Técnico Administrativo de la Oficina de Control Interno
respectivamente.

1.3. PERIODO DE DESARROLLO DEL TRABAJO DE AUDITORIA

El trabajo de auditoria se desarroll6 de conformidad con la metodologia que se detalla en el numeral 5 del presente
informe, iniciando con la etapa de planeacion en el mes de marzo de 2021, donde se realizé la reunion de apertura
de la auditoria el 24 de marzo de 2021, 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
reunion de cierre el dia 23 de julio de 2021, y la entrega del informe final.

| 2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, en cuanto a la operatividad
y gestion desarrollada para realizar la atencion en la Linea Purpura Distrital.

| 3. ALCANCE DE LA AUDITORIA

La evaluacion se centra en el desarrollo de las actividades realizadas para la prestacion del servicio en la Linea
Purpura Distrital, en el marco de la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania
llevada a cabo entre el 01 de mayo de 2020 y lo corrido de la vigencia 2021 al corte del mes de junio.

| 4. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Para la presente auditoria se partié de la estructura del Modelo Estandar de Control Interno — MECI, de
conformidad con lo establecido en el Manual Operativo del Sistema de Gestién — 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:
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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 dinamico 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 operacidn, 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: Autoevaluacién y

Evaluacion Independiente.

Teniendo en cuenta los componentes de MECI y las orientaciones del Manual Operativo del MIPG version 4
(marzo 2021), 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 relacién con el componente de evaluacion
del riesgo, durante el proceso del ejercicio auditor se identificaron situaciones que puedan ser significativas para
el proceso auditado las cuales se encuentran en el numeral 6.2 del presente informe.

Tabla 1. Criterios verificados en la auditoria

Componente

Producto

Criterio

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.

Politicas y lineamientos a nivel
estatal asociados con servicio a
la ciudadania

o 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 Publica 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”.

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

Manual de Atencién a la Ciudadania AC-MA-01 —
V5 (22.10.2019)
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Componente Producto Criterio

Formulaciéon del proyecto de
inversion 7734 y su articulacion
con la Planeacion Estratégica de
la Entidad

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

Evaluacidn 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.

Identificacion de
proceso

riesgos del

e Guia para la administracién del riesgo y el
disefio de controles en entidades publicas -
Version 5 — Diciembre de 2020 del
Departamento Administrativo de la Funcién
Publica.

e Politica de Administracién del Riesgo de la
Secretaria Distrital de la Mujer.

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.

Implementacion de politicas de
operacién y actividades de
control

e Manual de Atencidn a la Ciudadania AC-MA-
01 — V6 (25/06/2020)

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

e Protocolo Linea Parpura Distrital (febrero 2021)

e Protocolo de la Linea Parpura Distrital “Mujeres
que escuchan mujeres” para atencion via
Whatsapp en el marco de la emergencia
sanitaria por el COVID — 19 (diciembre 2020)

¢ Protocolo para agentes de contacto inicial y de
atencion psicosocial de la Linea Purpura
Distrital “Mujeres que escuchan mujeres” para
la atencion telefénica en el marco de la
emergencia sanitaria por el COVID - 19
(noviembre 2020)

Lineamientos en temas de
supervision 'y  politicas de
operacion para la operacion de la
Linea Pdrpura Distrital

e Contrato Linea Purpura Distrital No. 297 de
2020 (CD-CI-304-2020) y anexo técnico

Informacién y comunicacién:
Tiene como propdsito utilizar la
informacion de manera adecuada
y comunicarla por los medios y
en los tiempos oportunos. Para
su desarrollo se deben disefiar
politicas, directrices y
mecanismos de consecucion,
captura,  procesamiento vy
generacion de datos dentro y en
el entorno de cada entidad, que
satisfagan la necesidad de
divulgar los resultados, de
mostrar mejoras en la gestion
administrativa y procurar que la
informacion y la comunicacion

Uso de los sistemas de
informacion para el registro y
atencion de las usuarias, asi
como los requerimientos de la
ciudadania respecto de la
prestacion del servicio — SDQS a
través de la Linea Purpura
Distrital

e Articulo 6 de la Ley 962 de 2005: “Por la cual se

e Articulo 3 del Decreto 371de 2010: “Por el cual

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 ”.

se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en las Entidades y Organismos
del Distrito Capital”.

Mecanismos de difusién
relacionados con la aplicacion de
lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania

o Estrategia de comunicaciones — socializacion de

e Estrategia de

lineamientos.
racionalizaciébn de tramites
relacionado con la aplicacion del SIMISIONAL.
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Componente Producto Criterio

de la entidad y de cada proceso
sea adecuada a las necesidades
especificas de los grupos de
valor y grupos de interés.

Actividades de _monitoreo:
Busca desarrollar las actividades
de supervision continua, asi
como evaluaciones periodicas
que permiten evaluar la
eficiencia, eficacia y efectividad
de los procesos, el nivel de

Seguimiento a metas “Realizar
60.000 atenciones efectivas a
través de la Linea Pdrpura
Distrital”, “Realizar seguimiento
al 100% de los casos reportados
en la Linea Purpura Distrital”.
del proyecto de inversién 7734

Lineamientos de la Oficina Asesora de Planeacion.

gjecucion de los planes,
programas y proyectos, los
resultados de la gestion, con el

Lineamientos de la Oficina Asesora de Planeacion
y de la Oficina de Control Interno

Seguimiento a planes de
mejoramiento

proposito de detectar
desviaciones, establecer | Seguimiento al comportamiento Lineamientos de la Direccién de Eliminacion de
tendencias, y generar | de las atenciones de Linea

. . Violenci
recomendaciones para orientar olencias

las acciones de mejoramiento de
la entidad.
Fuente: Elaboracion propia

Purpura

| 5. METODOLOGIA

El presente ejercicio auditor se realiza en el marco de las normas de auditoria generalmente aceptadas en Colombia,
el “Estatuto de Auditoria para la Secretaria Distrital de la Mujer” y los lineamientos proferidos desde el “Cédigo
de Etica para el Ejercicio de Auditoria Interna”’ aprobados por el Comité Institucional de Coordinacion de Control
Interno de la Secretaria Distrital de la Mujer.

De igual forma se tuvieron en cuenta los pardmetros establecidos en la Guia de Auditoria Interna Basada en
Riesgos para Entidades Publicas de 2020 en cuanto al desarrollo de las fases de planeacion y ejecucion del trabajo
de auditoria, que consisten en realizar las actividades definidas desde el programa de auditoria y la reunion 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 revisé la informacion 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 programacion del Plan Anual de Auditoria aprobado para la vigencia
2021, se realizé una auditoria basada en riesgos desde el analisis de la gestion del riesgo del proceso en el marco
de la prestacion del servicio a través de la Linea Purpura. 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 documentos existentes para la atencion en la Linea Plrpura Distrital.
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Planeacion del trabajo de auditoria: Como parte del andlisis de la informacion se realiz6 una revision de datos,
documentos e informacién contenida en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion LUCHA en sus modulos
de riesgos, mejoramiento continuo y gestion documental, asi como la informacién consignada en los diferentes
sistemas de informacion de la entidad, la pagina web, entre otros.

Con la anterior informacion, se diligencio 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 requirié para el
desarrollo de las subsiguientes etapas.

Desarrollo de la auditoria: A partir de la planeacion del trabajo de auditoria, se tomo la informacion registrada
en el aplicativo institucional LUCHA en relacion con los procesos de “Prevencion y Atencion a Mujeres Victimas
de Violencia”, “Territorializacion de la Politica Publica”y “Atencién a la Ciudadania” con el fin de cotejar los
documentos relacionados con la atencion en la Linea Purpura Distrital, asi como deméas documentos asociados con
la prestacion del servicio 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, manual de atencion con enfoque psicosocial y protocolos de atencién en Linea Purpura, para ser
aplicada a las (0s) profesionales que conforman el equipo de atencion en esta Linea.

Una vez elaborados los papeles de trabajo de la auditoria (lista de chequeo), se realizd la revision del archivo
denominado “Relacion_equipo LPD” el cual contenia informacion de las profesionales que hacen parte del equipo
de trabajo de la Linea Parpura para establecer los criterios de priorizacion y definir la muestra de auditoria, de
conformidad con la informacion reportada por el proceso de Prevencion y Atencion a Mujeres Victimas de
Violencia. De este modo se seleccionaron 16 profesionales de acuerdo al rol en Linea Purpura, teniendo como
criterios el mayor nimero de atenciones y tiempo de vinculacién, como se muestra en la tabla N° 2:

Tabla 2. Priorizacion muestra de auditoria

. Criterio seleccién muestra de auditoria
Profesion GO e ROI 0 |6 e Tiempo de NUmero de
Parpura : o . Rol
vinculacion atenciones
Psicéloga Agente Profesional X
Abogada Agente Profesional X
Trabajadora Social Agente Profesional X
Abogada Agente Profesional X
Abogada Agente Técnico X
Enfermera Agente Profesional X
Psicologa Agente Profesional X
Trabajadora Social Agente Profesional X
Enfermera Agente Profesional X
Psicéloga Lideresa Psicosocial X
Psicologa Agente Técnico X
Psicologa Agente Técnico X
Trabajadora Social Agente Técnico X
Trabajadora Social Agente Técnico X
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len la Li Criterio seleccion muestra de auditoria
Profesion CELOE RO Sl Tiempo de NUmero de
Purpura . = - Rol

vinculacion atenciones
Abogada Agente Profesional X
Psicéloga Agente Profesional X

Fuente: Elaboracién propia

Al respecto, es de sefialar que de las 16 profesionales inicialmente seleccionadas en la muestra, fue necesario
realizar cambio de 2 profesionales toda vez que ya no se encontraban vinculadas con el operador de la Linea al
momento de la auditoria.

Para la realizacion de estas pruebas se concert6 con el proceso de Prevencién y Atencién a Mujeres Victimas de
Violencia, el cronograma para la realizacion de entrevistas al equipo de trabajo de acuerdo a la disponibilidad, de
la siguiente forma:

Tabla 3. Cronograma entrevistas Equipo de Trabajo LPD

Profesion Rol Fecha Programada
Psicéloga Lider psicosocial Lunes 24 de mayo 2021
Psicéloga Agente profesional Martes 25 de mayo 2021
Abogada Agente Técnico Miércoles 26 de mayo 2021
Abogada Agente profesional Jueves 27 de mayo 2021
Trabajadora Social Agente profesional Jueves 27 de mayo 2021
Enfermera Agente profesional Viernes 28 de mayo 2021
Enfermera Agente profesional Viernes 28 de mayo 2021
Trabajadora Social Agente profesional Viernes 28 de mayo 2021
Psicéloga Agente profesional Miércoles 02 de junio 2021
Psicéloga Agente Técnico Miércoles 02 de junio 2021
Psicéloga Agente Técnico Jueves 03 de junio 2021
Abogada Agente Técnico Jueves 03 de junio 2021
Trabajadora Social Agente Técnico Jueves 03 de junio 2021
Psicéloga Agente Profesional Viernes 04 de junio 2021
Trabajadora Social Agente Técnico Evento cancelado
Abogada Agente profesional Martes 8 de junio 2021

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la aplicacion de las entrevistas, es importante aclarar que se efectuaron 15 de las programadas puesto
que 1 de las profesionales el dia de la entrevista no tenia internet en el lugar donde se encontraba y no fue posible
reprogramarla, dado a que la profesional present6 quebrantos de salud, de acuerdo con lo informado por el proceso.
Al respecto es de sefialar que la entrevista realizada a la Lideresa Psicosocial, fue desarrollada con el propdésito de
conocer la operacion de la Linea y por ende para el analisis de los resultados seran tomadas las entrevistas
realizadas a las 14 agentes profesionales y técnicas.

Por otra parte, se realizaron pruebas de “cliente oculto” a la Linea PUrpura Distrital a través de todos sus canales
de atencion (telefénico, whatsapp, chat web y correo electrénico), con el fin de validar criterios establecidos en
los protocolos de atencién y el manual de atencién a la ciudadania.
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Ademaés, y como parte de los aspectos de la metodologia enunciados anteriormente, se desarrollaron las siguientes
actividades:

Solicitud de informacidn en la apertura de auditoria del 24 de marzo de 2021.

Solicitud de informacién complementaria mediante correo electrénico del 16 de abril de 2021.

Entrevista realizada a la lider el proceso y a la coordinadora de Linea Purpura el dia 26 de abril de 2021.
Solicitud de informacién al proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo electronico del 24 de
mayo de 2021.

Como ultima etapa, con la informacidn identificada y consolidada a lo largo del proceso auditor se construye el
informe de auditoria el cual se da a conocer en la reunion de cierre y es enviado a quien lidera el area y proceso
auditado. Las conclusiones del informe de auditoria se describen a través de fortalezas y debilidades; estas Ultimas
gue a su vez estan compuestas por dos tipos, las oportunidades de mejora y los hallazgos, cuyas definiciones se
detallan a continuacion:

¢ 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 con su respectiva recomendacion. 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 formulacion de acciones tendientes a eliminar de fondo las
causas que las originaron, las cuales haran parte del correspondiente plan de mejoramiento.

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

| 6. 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 atencién en Linea Parpura Distrital, tendientes al desarrollo de controles
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en el marco de la prestacion del servicio. Para tal fin, se partira de los lineamientos distritales, para luego abordar
las metodologias y documentos técnicos; y la articulacién con los instrumentos de planeacion existentes.

6.1.1 Lineamientos Distritales

Las directrices que enmarcan la atencién a la ciudadania se encuentran reglamentados por disposiciones dadas en
el Decreto Distrital 197 de 2014, Decreto Distrital 847 de 2019, CONPES 03 de 2019, los cuales son marco para
la implementacidn de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer.

Es asi que en relacion de la aplicacion de las lineas estratégicas y transversales establecidas en el articulo 8 y 9 del
Decreto Distrital 197 de 2014, se identificé que la Entidad implementa acciones a través de las cuales se evidencid
el cumplimiento de dicha politica, de la siguiente forma:

Accesibilidad: La Entidad presta sus servicios mediante la estrategia de Linea Pdrpura Distrital como
canal de orientacion y atencion telefonico que funciona las 24 horas del dia para fortalecer la prevencion
y atencion integral a mujeres victimas de violencia, en cumplimiento de lo dispuesto en el Acuerdo 703
de 2018 “Por medio del cual se actualiza el Sistema Distrital de Proteccion Integral a las Mujeres
Victimas de Violencias SOFIA y se dictan otras disposiciones ", el cual cuenta con unas caracteristicas de
accesibilidad por el modelo de operacidn de este. Es asi que para garantizar la accesibilidad a la ciudadania
Linea Purpura cuenta con 4 canales de acercamiento como lo son telefénico (018000112137), whatsapp
3007551846, chat web (disponible en la pagina web de la entidad) y correo electrénico
(Ipurpura@sdmujer.gov.co) que han permitido un mayor acercamiento con las mujeres por su cobertura
en los horarios de atencion y la facilidad para acceder al servicio, que se visualiza en los reportes de las
atenciones que se brindan.

Sin embargo, en las pruebas realizadas como cliente oculto se evidenciaron deficiencias en la atencion por
el canal chat web en términos de oportunidad, atributos del servicio y etapas de la atencion que seran
ampliadas en el numeral 6.3.1 del presente informe.

Para finalizar, es de resaltar que dadas las condiciones y medidas adoptadas en el pais por la emergencia
sanitaria a causa del COVID-19, la Secretaria Distrital de la Mujer identificé factores que aumentan el
riesgo y el peligro de violencia de género contra las mujeres y por ende ampli6 la operacién por el canal
de WhatsApp contemplando la orientacion e informacidn frente a las rutas de atencion teniendo en cuenta
el contexto de confinamiento en el que se encuentran las mujeres victimas de violencias.

Infraestructura: Esta linea estratégica abarca la infraestructura que a nivel tecnoldgico y fisico (equipo
de trabajo) facilita la operacién de Linea Purpura Distrital, tendiente a mejorar la prestacion del servicio
en cuanto a capacidad. Es asi que el proceso Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de
Violencia mediante correo electronico remitido el 6 de abril de 2021 con respecto a este tema refiere “Con
el fin de fortalecer el servicio de atencion psicosocial de la Linea Purpura Distrital y atendiendo a las
recomendaciones de los organismos internacionales en el marco del contexto social, politico y econémico
generado por la pandemia por Covid-19, durante el afio 2020 se establecieron medidas para mejorar la
capacidad y la calidad de la atencion, a través del aumento del equipo interdisciplinar de atencién y del
fortalecimiento de la plataforma tecnoldgica, con los que opera la Linea, asi:



mailto:lpurpura@sdmujer.gov.co

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DuC.

SECRETARIA DISTRITAL DE L& MUJER

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

EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION Version: 02

Fecha de Emision: 22 de julio de

INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO 2021

Pégina 12 de 63

1. Equipo de atencion:

a.
b.

C.

Se incremento el equipo de atencion psicosocial pasando de 12 a 25 profesionales.

Se dispuso de un equipo de 11 técnicas para contacto inicial, toda vez que aumentaron las
interacciones en la linea con solicitudes de informacion sobre Covid-19, subsidios, solicitudes de
empleo, entre otros.

Se amplié el equipo de supervision y calidad de la linea, pasando de 2 a 5 profesionales.

El equipo de atencion se caracteriza por ser interdisciplinario contando con mujeres profesionales en
las &reas de psicologia, trabajo social, derecho y enfermeria, encargadas de brindar la orientacion y
la atencién necesarias para facilitar el acceso real y efectivo de las mujeres a las rutas de atencion,
proteccion y sancion en casos de violencias en su contra.

2. Plataforma tecnoldgica:

a.

Se fortalecid en un 160% la capacidad de transmisién de informacién pasando de un canal de 15
MG a uno de 40 MG dedicado. Lo anterior como medida para evitar caidas en la plataforma por
saturacion de los canales, mejorar la estabilidad y soportar los servicios de respaldo en nube y
conexiones de las profesionales de atencién a través de redes privadas virtuales (VPN). También
se dispuso de una troncal SIP de 120.000 minutos que posibilito realizar llamadas salientes de
seguimiento a las ciudadanas que asi lo requirieron.

Se ampliaron a (4) cuatro los canales de atencién, contando desde febrero de 2020 con el canal
de atencion a través de Whatsapp, como un mecanismo no solo de solicitud de apoyo sino también
de atencion inmediata via chat lo que ha posibilitado llegar a mujeres con dificultades de conexion
telefénica o limitaciones en su seguridad por convivencia con sus agresores, en el contexto de
aislamiento por la pandemia.

Se contrataron dos tarjetas SIM con capacidad de 20 GB de datos, lo cual fortalecio la respuesta
a la demanda de atenciones y llamadas salientes a través de WhatsApp. Adicional a esto, la
adquisicién de estas tarjetas SIM de datos garantizo la independencia en el canal de conexién
gue soporta la linea gratuita 018000112137 y el canal WhatsApp, asegurando la estabilidad en
la operacion y fortaleciendo la respuesta a posibles fallas.”

De esta forma, se observo que en el marco del contrato N° 297 de 2020 se fortalecieron aspectos de la
atencion para garantizar la comunicacion y el acercamiento con las mujeres que requieren de la oferta
institucional a través del modelo de atencidon de Linea Purpura. Lo anterior permite identificar el
cumplimiento de componentes respecto de la implementacion de la politica de servicio a la ciudadania,
como lo sefiala el MIPG en el documento del Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP)
“Actualizacion de lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano”

“Los canales de atencién garantizan la accesibilidad de todas las personas, sin importar su
condicién o caracteristicas especiales, a la oferta institucional del Estado sin importar el
lugar en el que se encuentran.

Los recursos de infraestructura, equipos, tecnologia y comunicaciones, entre otros, son
adecuados y suficientes para la adecuada interaccion con los ciudadanos y el desarrollo de
los procesos misionales. ”
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Uso intensivo de Tecnologias de Informacién y Conocimiento — TICs: Para el uso de tecnologias de
informacion la Secretaria Distrital de la Mujer, como parte de la estrategia de racionalizacion de tramites,
puso en marcha desde el 2019 el Sistema de Informacién Misional (SIMISIONAL) como herramienta
tecnoldgica, para el registro de informacion y seguimiento de las atenciones brindadas en Linea Purpura
Distrital.

Esta herramienta ha permitido evitar la revictimizacién 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 requerimientos que ingresan a la Entidad, asi como la distribucion al interior de las areas para el tramite,
seguimiento y respuesta en los tiempos establecidos por la normatividad.

Por otra parte, se cuenta con el gestor documental ORFEO, instrumento tecnolégico 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. Al respecto se evidencié que en el marco
de la contingencia presentada por la emergencia sanitaria, se puso en funcionamiento la Ventanilla de
Radicacidn Virtual para facilitar a la ciudadania la gestién de las comunicaciones oficiales de acuerdo a
sus requerimientos. Como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 1. Ventanilla Virtual

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL ORFEO
BOG.OT,\ Ventanilla virtual de radicacién

Genersr radcado

Fuente: http://orfeo.sdmujer.gov.co/orfeo.web/index/ - Pégina web Secretaria Distrital de la Mujer

e Cualificacion del servicio: En desarrollo de la linea estratégica de la Politica Publica Distrital de Servicio

a la Ciudadania, se resalta la gestion del proceso en cuanto a las jornadas de capacitacion y sensibilizacién
realizadas al equipo en tematicas especificas que se enmarcan de acuerdo a las necesidades identificadas
en la operacion y atencion de la Linea. Sin embargo en desarrollo del ejercicio auditor llevado a cabo
mediante entrevistas se revisaron aspectos relacionados con la cualificacion del equipo de trabajo de Linea
Purpura (Agentes profesionales y agentes técnicos) a través de preguntas sobre la Politica Publica de
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Servicio a la Ciudadania y el Manual de Atencidn a la Ciudadania, evidenciando que, si bien se cuenta
con un amplio conocimiento sobre la Oferta Institucional y en especial el de atencidn y orientacién
psicosocial, primeros auxilios psicoldgicos e intervencion en crisis en el marco de la atencion que se brinda
desde la Linea, existe 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 relacion con la prestacion del servicio (especialmente derechos y deberes de la ciudadania y
atributos del servicio, canales de recepcion de las PQRS).

Asi las cosas en desarrollo de las pruebas de recorrido (14 entrevistas) se identificd que 8 de las profesionales
conocen la Politica Publica Distrital a la Ciudadania, y las 6 restantes desconocen en gue consiste dicha politica
por cuanto no identifican quienes son los responsables de la implementacion en la entidad.

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 propdésito de que sean interiorizados en la entidad, en especial
para el desarrollo de las actividades que contemplan atencion a la ciudadania. Sin embargo, en desarrollo de las
pruebas de recorrido (entrevistas) se identificaron las siguientes situaciones:

En cuanto al conocimiento del documento, se evidencid que de las 14 entrevistas realizadas al equipo de
atencion de linea purpura, 11 profesionales no conocen el manual de atencién y las 3 restantes tienen
conocimiento de este, por ejercicio autdbnomo y por la experiencia laboral que han tenido en servicio a la
ciudadania.

Se observé que las entrevistadas asocian el manual a los servicios que tiene la entidad y a los canales de
atencion, aspectos que tan solo son una parte de lo que es la atencion integral a la ciudadania. Esta situacion
podria ser indicativo de 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 manual, se evidencié que de las 14 entrevistas
realizadas al equipo de atencion, 6 profesionales conocian los atributos del servicio y, las 8 restantes
aplican los atributos por la formacion profesional que tienen y porque hace parte de la labor permanente
gue realizan en la linea.

En lo que respecta a la atencion preferencial, se evidencié que el Manual de Atencién a la Ciudadania AC-
MA-01 — V6 — (25.06.2020) contiene recomendaciones generales con el fin de brindar una atencién de
calidad a las personas con alguna condicién de discapacidad en cuanto al trato, pero no establece un
protocolo de atencién preferencial para la prestacion del servicio bajo el contexto y dindmica especifica
de Linea Purpura. En este sentido, se identifico que el equipo de trabajo, en relacion a la atencion
preferencial, responden mas al sentido comdn que a la existencia y conocimiento de protocolos
especificos, adicionalmente se evidencié que la operacion de Linea Parpura en el marco del contrato
interadministrativo N°297 de 2020 no cuenta con intérpretes para poder brindar la atencion en caso de ser
requerida por personas en condicion de discapacidad (auditiva, visual, entre otras).

Asi las cosas, en primera medida se recomienda que dicho Manual contenga lineamientos y/o protocolos
de acuerdo a la dindmica de la Linea para la atencion preferencial, con el fin de estandarizar la prestacion
del servicio en estos casos, realizando un trabajo articulado entre el proceso de Atencién a la Ciudadania,
la Direccion de Eliminacion de Violencias y la Direccion de Enfoque Diferencial y, en segunda medida se
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recomienda al proceso analizar la posibilidad de incluir en las proximas contrataciones, especificaciones
en el anexo técnico relacionadas con la atencidn preferencial desde el contexto de la linea.

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 publico, garantizaran el derecho de acceso y establecerdn mecanismos de atencion
preferencial a los grupos poblacionales previstos en ley.”

Con respecto al Manual de Atencion con Enfoque Psicosocial, se evidencid que de las 9 entrevistas realizadas a
las Agentes Profesionalest, 5 de ellas conocen el documento porque participaron en su construccién y por el
conocimiento que tienen al haber prestado sus servicios en otras estrategias al interior de la entidad, las 4 restantes
desconocen el contenido de dicho comento. Al respecto es importante sefialar que dicho documento hace parte de
las caracteristicas y condiciones técnicas, lineamientos y manuales sefialados en el numeral 3 del anexo técnico
(contrato N° 297 de 2020) por cuanto la importancia de que el equipo de trabajo conozca el contenido del mismo,
ya que, 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 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 gue se dan desde las distintas estrategias de la entidad.

Asimismo, se evidencio6 que en el periodo auditado no se han desarrollado jornadas de sensibilizacion en el marco
de las capacitaciones que hacen al equipo de trabajo de Linea Purpura o en los procesos de induccién y reinduccion,
relacionadas con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y documentos asociados que se enmarcan
en la implementacidn de directrices de dicha politica en la entidad. Por lo que se recomienda incluir estas tematicas
en las jornadas que se desarrollan con el equipo de trabajo, asi como en los procesos de induccion y reinduccion,
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 que a nivel del talento humano referencia el
Manual Operativo del MIPG en el documento del DAFP “Actualizacion de lineamientos de la Politica Publica de
Servicio al Ciudadano” a través de acciones de implementacion:

e “Conocer claramente los protocolos de atencion para orientar a los ciudadanos, teniendo
en cuenta criterios diferenciales cuando se trata de poblacién vulnerable o de especial
proteccion constitucional.

e Contar con el perfil adecuado y el conocimiento necesario sobre la entidad, en especial
sobre sus funciones, estructura organizacional, portafolio de servicios y sus requisitos,
normas que rigen el funcionamiento de la entidad, los canales de atencion, procesos y flujos
de informacion internos para resolver directamente el mayor nimero de inquietudes en este
primer nivel de servicio. En este sentido las entidades deben atender lo dispuesto en el
articulo 9°, numeral 7 de la Ley 1437 de 2011 relativo a la prohibicion de “Asignar la
orientacion y atencion del ciudadano a personal no capacitado para ello.”

! Rol encargado de realizar la prestacion del servicio (atencién psicosocial, asesoria socio juridica, intervencién en crisis y
primeros auxilios psicologicos, entre otros)
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Por esta razon, se recomienda incluir la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania como tema en los
conocimientos basicos o esenciales de los perfiles que se tengan en relacion con el talento humano referenciados
en el anexo técnico.

e Articulacién Interinstitucional: Para la operacion de Linea Purpura es fundamental la articulacién entre
entidades que permita generar estrategias de fortalecimiento conducentes a brindar una atencion eficaz e
integral. Asi las cosas, el proceso mediante correo electrénico remitido el 6 de abril de 2021 frente a este
tema refiere “Esta articulacion se centra en la identificacion de necesidades dentro de la operacion, los
procesos de canalizacion y remision de casos, los procesos de actualizacion de protocolos con los que
cuenta la Linea Purpura Distrital, y la coordinacién en procesos de fortalecimiento psicosocial del
equipo, entre otros, priorizando la articulacion con los sectores de seguridad, salud, educacion y servicios
de integracion social, asi como la identificacion de barreras de acceso institucional, canalizando en estos
casos a las estrategias de la Secretaria Distrital de la Mujer, de acuerdo a los criterios de atencion de
cada una de ellas.

Al respecto, de manera general se destacan dos procesos de articulacion interinstitucional que han
fortalecido la operacion y atencién de la Linea Parpura Distrital:

- ldentificacion y remision de mujeres victimas de violencia en el &mbito familiar y en riesgo de
feminicidio a la Subdireccion de Familias de la Secretaria Distrital de Integracion Social, con el
objetivo de que las Comisarias de Familia revisen los hechos y establezcan acciones de atencion,
proteccion y seguimiento en el marco de sus competencias.

- Proceso de integracion de la Secretaria Distrital de la Mujer como agencia de despacho en la Linea
NUSE 123 en el marco de la articulacion con la Secretaria Distrital de Seguridad Convivencia y
Justicia, autorizado y formalizado mediante Resolucion No. 928 de octubre de 2020. Este es uno de
los logros mas significativos que se obtuvieron durante el 2020, en el cual se ha garantizado la
recepcion, tipificacion, atencién y seguimiento al alto nimero incidentes relacionados con lesiones
personales con tentativa de feminicidio, violencia sexual y violencia intrafamiliar, de manera que
se pueda ofrecer una intervencion oportuna e integral para activar las rutas de salud, justicia y
proteccion correspondientes.”

De esta forma se puede concluir que la entidad ha promovido estrategias de articulacion interinstitucional
que en el marco de la misionalidad ayudan a fortalecer las acciones de prevencion, atencion, proteccion y
sancion en el marco de la garantia del derecho de las mujeres a una vida libre de violencias.

6.1.2 Metodologias y documentos técnicos

Como resultado del ejercicio auditor, se identificaron metodologias y lineamientos relacionados con la prestacién
del servicio de Linea Purpura elaboradas por el proceso, como parte de las estrategias de fortalecimiento en la
atencion, las cuales se encuentran contenidas en los siguientes documentos:

e Protocolo de atencion Linea Parpura Distrital “Mujeres que escuchan mujeres”.
e Protocolo de la Linea Parpura Distrital “Mujeres que escuchan mujeres” para atencion via Whatsapp en
el marco de la emergencia sanitaria por el COVID — 19.
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e Protocolo para agentes de contacto inicial y de atencion psicosocial de la Linea Parpura Distrital “Mujeres

que escuchan mujeres” para la atencion telefonica en el marco de la emergencia sanitaria por el COVID —
19.

Estos documentos contienen pautas de atencién basados en el contexto de los casos recibidos a través de este
modelo de atencion que se enmarcan en la escucha activa, pautas de abordaje para intervencion en crisis,
seguimiento a casos y lineamientos relacionados con el diligenciamiento de informacion en el SIMISIONAL,
adicionalmente tiene pautas orientadoras para el manejo de las conversaciones a traves whatsapp, elementos y/
guias para la orientacién e informacidn, niveles de atencion y roles (agente técnico, agente profesional), que
ayudan al fortalecimiento de la atencion en el marco del abordaje de las orientaciones o informaciones que se
brindan en Linea Parpura. Sin embargo, es importante que el proceso analice la posibilidad de unificar estos
protocolos en un solo documento, ya que se observa que su contenido es el mismo en cuanto a pautas orientadoras
para la atencion, plantillas o guias utilizadas durante la atencion, pautas para la orientacién e informacion segun
el caso, pero que son aplicados en los distintos canales de atencidn que tiene la linea. Lo anterior en aras de articular
y establecer una sola linea técnica, abordando los distintos canales en los que se brinda la atencién. Adicionalmente
es importante que se realice la codificacion y formalizacién de los documentos del proceso en el Sistema Integrado
de Gestion LUCHA que permita tener el control del versionamiento y la trazabilidad de las actualizaciones que se
hagan con miras a identificar las mejoras que se le hacen a los protocolos.

Por otra parte, en la revision de los protocolos se evidencié que se encuentran articulados el Manual de Atencién
a la Ciudadania en los siguientes temas:

Tabla 4. Articulacién protocolos LPD vs Manual de Atencion a la Ciudadania

Manual de atencion a la ciudadania Protocolos
Etapas de la atencion a la ciudadania: Primer momento - saludo y contexto del servicio
(contacto inicial)
Contacto inicial - Desarrollo - Finalizacion Segundo momento - identificacion del tipo de

solicitud (desarrollo)

Cierre de la comunicacion - finalizacion de la

comunicacion (finalizacion)

Atributos del servicio: Estos atributos se identifican a través de las

plantillas o guiones que se tiene establecidos en

Célido. Amable, rapido, respetuoso, digno, | los protocolos para la atenciébn, como por

humano y confiable ejemplo:

e ;Con quién tengo el gusto de hablar?

e Por favor permanece en linea mientras
transfiero tu llamada a la profesional que te
escuchara y orientara en tu caso.

e Gracias por comunicarte con la Linea
Parpura Distrital Mujeres que escuchan
mujeres, recuerda que NO ESTAS SOLA,
nuestro horario de atencion es las 24 horas,
7 dias de la semana.

Fuente: Manual de Atencion a la Ciudadania — V6 (25/06/2020) y protocolos de atencién LPD
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Para finalizar se recomienda revisar y articular los lineamientos del Protocolo de atencién Linea Purpura Distrital
“Mujeres que escuchan mujeres” en cuanto al manejo de las PQRS que ingresan a través de este canal en relacion
con las directrices establecidas en el Manual de Atencién a la Ciudadania, dado que se evidenciaron diferencias
entre estos documentos (ver numeral 6.3.3 del presente informe).

6.1.3 Articulacién con los instrumentos de planeacion

Las actividades realizadas desde el proceso “Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia” en
cuanto al disefio de metodologias y lineamientos tendientes a la prevencion, atencién y proteccion encaminadas a
la garantia del derecho de las mujeres a una vida libre de violencias y que son desarrolladas a través de la atencion
integral que se brinda en la Linea Purpura, aportan al cumplimiento de las metas del Plan de Desarrollo “UN
NUEVO CONTRATO SOCIAL Y AMBIENTAL PARA LA BOGOTA DEL SIGLO XXI y a su vez a los
objetivos planteados en el Plan Estratégico 2020 — 2024 de la Secretaria Distrital de la Mujer como se muestra a
continuacion :
Tabla 5. Articulacion proyecto de inversién con plataforma Estratégica

Meta PDD: Alcanzar al menos el 80% de efectividad (respuesta inmediata, llamadas devueltas y contactos por chat) en la
atencion de la linea purpura “Mujeres escuchan mujeres” integrando un equipo de esta a la linea de emergencias 123

Proyecto de

inversion
7734 5: “Fortalecer ~ y | 1. Fortalecer el canal de | 1. Realizar 60.000 atenciones efectivas a
“Fortalecimiento a la | coordinar la respuesta | atencion y orientacion de la | través de la Linea Plrpura Distrital.
implementacién  del | institucional para la | Linea Purpura Distrital con una | 2- Realizar seguimiento al 100% de los
Sistema Distrital de | implementacién  del | cobertura 24 horas. 2. Revisar ‘éi?;t;fportados en la Linea Purpura
Proteccion |ntgg(al a Slstema_, [_)lstrltal de |y re_dllsenar el modelo _de 3. Operar 6 Casas Refugio para Mujeres
las mujeres victimas | Proteccion |ptggralalas atencion de las Casas Refugio. | ictimas de Violencia y personas a
de violencias - SOFIA | mujeres victimas de | 3. Aumentar y cualificar la | cargo.
en Bogot4” violencias  -SOFIA-, | ofertade atencion, protecciony | 4. Realizar atencion al 100% de personas
aportando a la garantia | judicializacion para las | (mujeres victimas de violencia y
del derecho de las | mujeres victimas de violencias. | personas a cargo) acogidas en Casa
mujeres a una vida libre | 4. Fortalecer la respuesta | Refugio.
de violencias en el | institucional en atencion de | O Fortalecer 4 componentes del Sistema

Distrito Capital”. casos de violencia en el espacio SOF'I'?]‘;] lementar 1 estrateia  de
publico y el transporte. 5. | P g

I ia d prevencion de riesgo de feminicidio.
Desarrollar una estrategia de | 7 pinamizar 20 Consejos Locales de
fortalecimiento a las rutas de | seguridad para las Mujeres y sus

justicia y proteccion para las | respectivos Planes Locales de Seguridad.
mujeres victimas de violencias | 8. Implementar 1 protocolo de

Objetivo Estratégico Estrategias Metas

atendidas por el sector salud. prevencion, atencién y seguimiento a
casos de violencia en el transporte
publico.

9. Realizar 3.000 atenciones a Mujeres
Victimas de Violencia a través de las
Duplas de Atencion.

Fuente: Plan Estratégico SDMujer 2020 -2024 y SEGPLAN
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De esta forma, dentro del andlisis de la plataforma estratégica institucional se identificé que dicho proceso se
encuentra armonizado en el desarrollo de su planeacion y gestion, con el objetivo estratégico N° 5, en el que las
estrategias se encuentran coherentemente relacionadas con las metas del proyecto de inversion.

Es asi, que en el marco de las orientaciones de la Secretaria Distrital de Planeacion y de la Oficina Asesora de
Planeacion de la entidad, el proceso cuenta con un Plan Operativo Anual (POA), y lidera el proyecto de inversién
7734 al cual se asocia un Plan de Accidn (PA), instrumentos a los que se realiza seguimiento trimestral. Asimismo,
se aporta mensualmente al informe Productos, Metas y Resultados (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 Accion y el PMR
contienen actividades que permiten validar la gestidn del proceso y que son desarrollados mediante acciones de
promocidn prevencion, atencion y proteccién realizadas a través del modelo de Atencidn Linea Plrpura.

A su vez, en el proyecto de inversion se identificaron dos metas relacionadas con la atencion a través de Linea
Plrpura como se muestra en la tabla anterior. Respecto a la meta N°2 es importante que el proceso realice un
andlisis del impacto que se espera del seguimiento a los casos de la Linea Purpura, en la medida de identificar si
dicho seguimiento permitié a las mujeres atendidas tomar acciones de prevencion, atencion y/o sancién de la
situacion que estaba viviendo.

Por otro lado, se observé que el POA programado para la vigencia 2021 incluye 10 actividades de las cuales 1 esta
asociada con la orientacién psicosocial y sociojuridica que se brinda en la Linea Purpura, sin embargo, es
pertinente que el proceso realice un analisis del indicador establecido por cuanto el existente no permite identificar
el avance o mejoras que ha tenido la linea frente al nimero de atenciones efectuadas.

6.2. COMPONENTE EVALUACION DEL RIESGO

De conformidad con la “Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas” del
DAFP, algunos de los aspectos basicos para la identificacion del riesgo parten desde el conocimiento y analisis de
la entidad en los que se encuentra:

Proposito de la entidad

Plataforma estratégica (mision, vision, objetivos estratégicos)

Planeacidn 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 2020, el proceso de “Prevencion y Atencion
a Mujeres Victimas de Violencia” hace parte de los procesos misionales de la entidad, por lo que genera productos
y servicios directamente a la ciudadania a través de la atencion en la Linea Purpura Distrital. De esta forma, la
caracterizacion PAMVV-CA-0-V4 (14/03/2021) describe las siguientes salidas (bienes y servicios) en todo el
ciclo PHVA:

e Metodologia y lineamientos de operacion del Sistema SOFIA
e Protocolos de atencion Linea Parpura Distrital
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Protocolo de atencion Duplas de Atencidn Psicosocial

e Protocolo de atencion Casa Refugio
Acciones estratégicas para la prevencién, atencion y sancion de las violencias contra las mujeres en el
Distrito Capital.

e Apoyo psicosocial a mujeres victimas de violencia

e Proteccion a mujeres victimas de violencia y su sistema familiar

Para este item se llevo a cabo el analisis del mapa de riesgos del proceso en virtud de la aplicacion del modelo de
operacion por proceso, la Guia de Administracion del Riesgo del DAFP y la Politica de Administracion del Riesgo
de la Secretaria Distrital de la Mujer — V3. Para tal fin, se reviso la informacion incluida en el médulo de riesgos
del aplicativo institucional LUCHA y se analizaron los riesgos identificados por el proceso en relacion con el
objetivo y los productos de la caracterizacion a los cuales aplica, asi como la coherencia entre el riesgo, las causas
y las consecuencias identificadas.

6.2.1 Anadlisis de los riesgos del Proceso “Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de
Violencia” con respecto a la Caracterizacion

Asi las cosas, y teniendo en cuenta el alcance de la presente auditoria, este componente se analiz6 desde la
caracterizacion del proceso, los riesgos asociados y su interrelacion con la atencion en la Linea Purpura Distrital,
como se muestra en la tabla 6:

Tabla 6. Analisis de los riesgos del proceso “Prevencion y Atencion a Mujeres Victimas de Violencia” en
relacion con su objetivo
Producto de la

seguimiento a la
implementacion  de
acciones de
prevencion, atencion,
proteccion y sancion
en el marco de Ia
garantia del derecho
de las mujeres a una

Capital.

Objetivo Riesgos caracterizacion al que se Observaciones
encuentra asociado
v’ Protocolos de atencion | El riesgo se encuentra coherentemente
Linea Parpura Distrital. | relacionado con el objetivo del
v Protocolo de atencion | proceso y la implementacion de
. Deficiente capacidad Duplas de Atencion | acciones y estrategias enmarcadas
de respuesta frente a la Psicosocial. para la atencién a mujeres victimas de
demanda de atencién a |v* Protocolo de atencion | violencia, y se evidencié dentro del
mujeres victimas de Casa Refugio. ciclo PHVA del proceso
violencia. v' Acciones  estratégicas | especificamente en el PLANEAR y el
para la prevencién, | HACER.
Riesgo Estratégico atencion y sancion de las
violencias contra las
Coordinar 'y hacer mujeres en el Distrito

. Asignacion arbitraria o
negacion de cupos en
las Casas Refugio en
contravia de  los
requisitos establecidos
para favorecer a un
tercero.

Protocolo Casa Refugio.
Proteccion a mujeres
victimas de violencia y
su sistema familiar.

Se observd que el riesgo formulado se
encuentra relacionado con el objetivo
del proceso y su gestion en las
actividades desarrolladas por el
proceso en la proteccion a mujeres
victimas de violencia a través de la
estrategia Casa Refugio. Asimismo, se
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Producto de la
Objetivo Riesgos caracterizacién al que se Observaciones
encuentra asociado
vida libre de encuentra inmerso en el ciclo PHVA
violencias. Riesgo de Corrupcién de la caracterizacion.
El riesgo identificado se encuentra
asociado  directamente con la
estrategia de articulacion
interinstitucional para la proteccion
) integral a mujeres victimas de
v' Metodologia Y | violencia en el espacio pblico y
VERBO CLAVE lineamientos e | privado, liderado desde el proceso en
DEL OBJETIVO: . Desarticulacion de las | operacion del Sistema | cymplimiento de las disposiciones
acciones de | SOFIA - establecidas en el Acuerdo Distrital
Coordinar_y hacer | implementacién Acciones  estrategicas | 703 de 2018. Adicionalmente se
sequimiento intersectorial del | para la  prevencion, | evidenci6 dentro del ciclo PHVA del
Sistema SOFiA | atenciony sancion de las | proceso  especificamente en el
Distrital. violencias  contra  las | HACER de la caracterizacion.

No cuenta con tipologia

mujeres en el Distrito
Capital.

Sin embargo, se identifico que el
presente riesgo no cuenta con
tipologia establecida en el aplicativo
LUCHA por cuanto se recomienda
analizar la tipologia que aplicaria para
el riesgo formulado y hacer los ajustes
correspondientes en el aplicativo.

. Debilidad en la
atencion y el
seguimiento a casos de
mujeres victimas de
violencia.

No cuenta con tipologia

Apoyo psicosocial a
mujeres  victimas de
violencia.

Proteccibn a mujeres
victimas de violencia y
su sistema familiar.
Protocolo de atencion
Duplas de Atencion
Psicosocial.

Protocolos de atencion
Linea Purpura Distrital.
Protocolos de atencion
Linea Purpura Distrital.

El riesgo se encuentra coherentemente
relacionado con el objetivo en cuanto
a los lineamientos y acciones que
desde el proceso se establecen para la
atencién y seguimiento a casos a
través de las distintas estrategias
(Linea Pdrpura, Duplas de Atencion,
Casas Refugio) lideradas desde este,
en el que su materializacién puede
llegar a afectar significativa los
objetivos internos e institucionales.

Sin embargo, se evidencié que el
presente riesgo no cuenta con
tipologia establecida en el aplicativo
LUCHA por cuanto se recomienda
analizar la tipologia que aplicaria para
el riesgo formulado y hacer los ajustes
correspondientes en el aplicativo.

Fuente: Elaboracion propia con base en la caracterizacion del proceso y la informacion registrada en el mddulo de riesgos del aplicativo

LUCHA
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Del analisis realizado se concluye que la relacion entre los riesgos y la caracterizacion del proceso “Prevencion y
atencion a mujeres victimas de violencia” esta explicita en la realizacion del verbo clave del objetivo y se visualiza
dentro del accionar propio del proceso en su ciclo PHVA, especificamente en las actividades del HACER
desarrolladas mediante el establecimiento de lineamientos, metodologias y acciones conducentes a la prevencion,
proteccion y atencion para la garantia del derecho de las mujeres victimas de violencia, tendientes a evitar la
materializacion de los riesgos identificados ya que estos pueden afectar significativamente el desempefio y la
gestion del proceso asi como los objetivos institucionales.

En relacion con los riesgos identificados, es importante que el proceso realice un analisis permanente que permita
identificar factores tanto internos como externos que puedan afectar el cumplimiento del objetivo del proceso, mas
aun cuando la operacidn de Linea Purpura Distrital se encuentra tercerizada y esos factores pueden estar asociados
a temas contractuales (supervisién). Adicionalmente analizar la posibilidad de identificar riesgos relacionados con
la confidencialidad de la informacidn de los casos que son atendidos y las implicaciones que esto puede tener en
la entidad asi como en la mujer en caso de materializacion, toda vez que en el marco del ejercicio de auditoria se
evidencio que el operador en cumplimiento de los indicadores de calidad seleccionan una muestra para efectuar
auditorias de calidad en los que se escuchan las atenciones brindadas y esto puede generar situaciones asociadas
con la reserva de la informacion en especial por el tipo de poblacidn atendida que estan enmarcadas en violencias
contra las mujeres.

Es por esto que se recomienda analizar estas situaciones para determinar si se requiere la formulacion de un nuevo
riesgo, en articulacion con el proceso de gestién documental como lider en temas de informacion y documentacion
gue son producidos al interior de la entidad. O si por el contrario se requiere establecer controles que fortalezcan
los riesgos ya identificados con el propésito de evitar su materializacion.

6.2.2  Anadlisis de los riesgos del Proceso “Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de
Violencia”

Por otra parte, con base en el analisis efectuado en la tabla anterior, a continuacion, se abarcara solo los riesgos
relacionados con la atencién en la Linea Parpura Distrital para lo cual se utilizé la metodologia de metalenguaje
para facilitar el anlisis de las tipologias y estructura de los riesgos identificados.

Tabla 7. Riesgos del proceso “Prevencion y Atencion a Mujeres Victimas de Violencia”
Estructura del riesgo

Causas Descripcion del riesgo Consecuencias

1.Situaciones de contingencia interna
que afecten la prestacion del servicio.

2.Falta de planeacién y administracion
logistica en la prestacion del
servicio.

3.Incremento en la demanda debido a
dindmicas sociales coyunturales.

Riesgo 1
Deficiente capacidad de
respuesta frente a la
demanda de atencion a
mujeres  victimas de
violencia.

Riesgo Estratégico

1. Insatisfaccion de la ciudadania.

2. No garantizar atencion a las mujeres
victimas de violencia de acuerdo con
las competencias del sector.

Debido a
puede suceder que
lo que puede generar
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Causas Descripcion del riesgo Consecuencias

1. Falta de actualizacion oportuna de los
datos de caracterizacion.

2.Falta de lineamientos técnicos para el
acompafiamiento y seguimiento a
mujeres victimas de violencias.

3. Insuficiente orientacion y
seguimiento técnico en la operacién.

4.Insuficiente  seguimiento a los Riesgo 4 1. No garantizar atencion con enfoque
contratos de operacion de los Debilidad en la atencion de género, de derechos humanos de las
servicios. y el seguimiento a casos mujeres y diferencial.

5. Desconocimiento e indebida de mujeres victimas de 2. Re victimizacion de las mujeres.

valoracién del carécter confidencial violencia.
de la informacion asociada a la
Estrategia de Casas Refugio. Tipologia: No se ha

6.Baja capacidad de respuesta frente a establecido
la demanda de prestacién servicios.

7.Factores individuales, familiares y
comunitarios de la ciudadana que le
impidan continuar con el seguimiento
asi como falta de voluntad de la
misma.

3. Aumento del riesgo sobre la vida e
integridad de las mujeres y del talento
humano asociado a la operacion de
Casas Refugio.

Debido a
puede suceder que
lo que puede generar

Fuente: Aplicativo LUCHA mddulo riesgos - proceso Prevencion y Atencion a Mujeres Victimas de Violencia
Teniendo en cuenta la estructura para la identificacion de riesgos, se puede concluir lo siguiente:
Riesgo N°1

De acuerdo con la metodologia utilizada para el analisis de la estructura del riesgo, se evidenci6 coherencia entre
la relacion causa, riesgo y consecuencia.

En relacion con las causas establecidas se recomienda analizar la necesidad de identificar causas asociadas con la
operacion de la Linea Purpura, teniendo en cuenta aquellos factores que puedan incidir en la materializacion del
riesgo a causa de la tercerizacion de esta.

Riesgo N°4

Se observd que, en cuanto a la estructura planteada por el proceso para sus riesgos de gestion, se viene aplicando
la metodologia del metalenguaje, por ende, la relacion entre los elementos causa — riesgo — consecuencia es
coherente y corresponde consecuentemente con lo establecido en la caracterizacion del proceso de Prevencion y
Atencidn Integral a Mujeres Victimas de Violencia. Sin embargo, en cuanto a la tipologia, no se evidencia que el
proceso haya indicado a qué tipo de riesgo corresponde segun las consecuencias registradas, por cuanto se reitera
identificar la tipologia y realizar los ajustes correspondientes en el aplicativo LUCHA.

Por otra parte, se observé que el riesgo tiene identificado un control para mitigar el riesgo; sin embargo, no se
evidencié la formulacion de acciones preventivas en concordancia con lo estipulado por la Politica de
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Administracion del Riesgo de la entidad en el numeral 7 relacionado con los niveles de aceptacién y tratamiento
de los riesgos, dado que el riesgo se encuentra en zona alta de acuerdo con lo consignado en el aplicativo LUCHA.

6.2.3  Anadlisis de controles de los riesgos del Proceso “Prevencion y Atencion Integral a Mujeres
Victimas de Violencia”

En este aparte se verifico el seguimiento realizado por el proceso a los controles de los riesgos 1y 4, y se realizd
el andlisis de los mismos desde la evaluacion independiente de la Oficina de Control Interno.

Analisis de Controles Riesgo N° 1

De conformidad con la revision efectuada en el aplicativo LUCHA se evidencid que el riesgo no tiene identificado
controles, acciones preventivas y planes de contingencia (de ser requerido) como se muestra en la siguiente
imagen:

Imagen 2. Modulo riesgos proceso “Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia”

< C @ kawakcom.co/sdmujer/gsr_riesgos_v3/crg_control_riesgo.php?oxm_id=201 w*
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Fuente: aplicativo LUCHA mddulo riesgos — junio de 2021

Al respecto, si bien el proceso ha venido adelantando reuniones de seguimiento a la gestion del riesgo en
cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Politica de Administracion del Riesgo de la entidad, se
observaron debilidades en el monitoreo de estos y a los compromisos adquiridos en estas sesiones ya que en acta
del 20 de abril de 2021 el proceso indicé que se formularan los controles respectivos para el riesgo “Deficiente
capacidad de respuesta frente a la demanda de atencion a mujeres victimas de violencia” con los equipos de atencion,
situacion que a la fecha de la presente revision no ha sido corregida. Es importante aclarar que este evento ya habia
sido identificado en el marco del seguimiento a la gestion del riesgo por proceso efectuado por esta Oficina en el
mes de diciembre 2020 segln radicado 3-2020-003165 (14/12/2020).

Por lo que se reitera nuevamente la recomendacion de revisar y aplicar los lineamientos y directrices dadas en la
Politica de Administracion del Riesgo de la entidad en cuanto a los niveles de aceptacion y tratamiento de riesgos,
asi como el monitoreo, seguimiento y actualizacion de los riegos.
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Tabla 8. Analisis de Controles Riesgo N° 4

Tipode | Periodicidad

Riesgo Descripcion del Control Control de ejecucion
Debilidad en la atencién y el | Compromisos de
seguimiento a casos de mujeres | confidencialidad suscritos,
victimas de violencia. para operadores y talento
humano, asociado a la
Tipologia: No tiene establecido operacion de Casas Refugio Preventivo Mensual

y personas autorizadas que
ingresen a las Casas
Refugio.

Fuente: aplicativo LUCHA mddulo riesgos — proceso Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia

Teniendo en cuenta la metodologia utilizada para el disefio de controles se observé que cuenta con un responsable
identificado encargado de su ejecucion y una periodicidad establecida en el aplicativo LUCHA. No obstante, se
identificé que la redaccion no corresponde a un control, sino que concierne a un registro denominado como
“Compromiso de Confidencialidad Externo”, documento el cual no se encuentra formalizado con co6digo
documental, pero se indica en el procedimiento PAIMV-PR-5 — Ingreso a Casa Refugio - V2 como parte de las
evidencias que dan cuenta del desarrollo de las actividades 12 y 14 del enunciado procedimiento. Dicha situacion
ya habia sido identificada en el marco del seguimiento a la gestion del riesgo por proceso efectuado por esta
Oficina en el mes de diciembre 2020 segln radicado 3-2020-003165 (14/12/2020).

Adicionalmente se recomienda que el proceso realice un analisis del riesgo, identificando controles que no solo
apliquen para Casa Refugio sino ademas para la atencion que se realiza a través de las demas estrategias a cargo
del proceso como lo son Linea Purpura y Duplas de Atencién, teniendo en cuenta la metodologia para el disefio
de controles establecida por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

6.3. COMPONENTE ACTIVIDADES DE CONTROL

En este aparte se profundizan algunos aspectos relacionados con el desarrollo de la prestacion 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
Distrital 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 realizo el seguimiento pertinente a la aplicacion de los documentos de la siguiente forma:

6.3.1 Implementacién de lineamientos y/ 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 pardmetros
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 gestion del proceso frente a la emergencia sanitaria presentada en el pais, ya que
se evidencio la elaboracion de dos protocolos tendientes a establecer lineamientos mas especificos en las
atenciones a traves de llamada telefonica y whatsApp, para lo cual el proceso mediante correo electrénico remitido
el 6 de abril de 2021 referencid lo siguiente: “En primer lugar, el Protocolo para agentes de contacto inicial y de
atencion psicosocial de la Linea Purpura Distrital “Mujeres que escuchan mujeres” para la atencion telefonica,
establece el alcance de la atencidn en relacion con los dos roles de atencidn con los que cuenta la Linea, agente
de contacto inicial y agentes de atencion psicosocial.

En segundo lugar, el Protocolo de la Linea Purpura Distrital “Mujeres que escuchan mujeres” para atencion via
WhatsApp, tiene como objetivo brindar a las profesionales que atienden en la Linea herramientas orientadoras,
guiones y plantillas para el manejo de las conversaciones via WhatsApp en tres momentos: atencién inicial,
orientacion e informacion y atencion psicosocial. Esta herramienta de comunicacion surge en respuesta a las
necesidades de seguridad y efectividad en la comunicacion con las mujeres en contexto de aislamiento, la cual ha
cobrado gran relevancia en los procesos de comunicacion efectiva con las ciudadanas.”

Por otra parte, en revision de la implementacion de las politicas de operacion y lineamientos dados desde el Manual
de Atencion a la Ciudadania AC-MA-01 y los protocolos de atencion de Linea Purpura, se realizaron 15 pruebas
de “cliente oculto” en todos los canales de atencion de Linea Parpura (telefonico, whatsapp, chat web y correo
electronico), 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 atencidn, evidenciando
lo siguiente:

Telefénico

e De total de las Ilamadas (6) realizadas, 3 fueron atendidas de inmediato, 2 tardaron un tiempo aproximado
entre 1 a 5 minutos y la restante de 6 a 10 minutos aproximadamente. Sin embargo en uno de los casos en
el que se requiri6 hacer la transferencia a la profesional se demoraron aproximadamente 15 minutos.

e De las 6 profesionales que atendieron las llamadas, 5 lo hicieron aplicando los atributos del servicio como
lo son atencion cordial, célida, amable, y con respeto, atendiendo con efectividad y acorde a las
necesidades puestas en conocimiento durante las pruebas. En la Ilamada restante no se pudo identificar los
atributos del servicio dado a que se cortd la comunicacion cuando se estaba exponiendo caso y no se
recibi6 devolucion de la llamada.

e Del total de llamadas (6) realizadas, 5 cumplieron con las etapas de atencién (contacto inicial, desarrollo
y finalizacion) de acuerdo con los lineamientos establecidos en el manual de atencion a la ciudadania y
las pautas referenciadas en los protocolos de atencién.

e Uno de los casos expuestos fue una situacion de violencia psicoldgica ejercida a un hombre, en el que se
brind6 la informacion de contacto de Linea Calmay los horarios de atencion.

Whatsapp

o De total de las conversaciones (4) realizadas, 1 fue atendida de inmediato y las 3 restantes tardaron un
tiempo aproximado entre 1 a 5 minutos para la atencion.
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o De las 4 profesionales que atendieron la llamada, en su totalidad lo hicieron aplicando los atributos del
servicio como lo son atencidn cordial, célida, amable, y con respeto atendiendo con efectividad y acorde
a las necesidades puestas en conocimiento durante las pruebas, pese a que el canal de comunicacién no
permite cercania con la mujer. Sin embargo, se identificd que mediante plantillas se hace ese contacto
inicial (Bienvenida) lo que puede conllevar a no generar un espacio de confianza més aun cuando los casos
recibidos corresponden a probleméticas o malestares emocionales.

o Del total de llamadas (4) realizadas, 2 cumplieron con las etapas de atencion (contacto inicial, desarrollo
y finalizacion) de acuerdo con los lineamientos establecidos en el manual de atencién a la ciudadania y
las pautas referenciadas en los protocolos de atencion. Las 2 restantes no fue posible establecer la etapa
del desarrollo ya que en una de ellas se expuso el caso de violencia psicologica y la respuesta por parte de
la linea fue "Perfecto mujer, muchas gracias. Es importante que tengas presente que hemos tenido una
amplia congestion de llamadas. Tan pronto terminemos las atenciones en curso nos contactamos contigo.
Sin embargo, es importante que, en caso de encontrarte en una situacion de emergencia, acudas a la linea
123 o al CAl més cercano”, lo que puede incidir en generar malestares en la ciudadania que conlleven por
ejemplo a desistir de denunciar casos de violencia y, en la llamada restante tampoco fue posible establecer
la etapa de desarrollo de la atencién toda vez que se informé que se haria devolucion de llamada y esta
solo fue recibida 5 dias después de haberse contactado por este canal.

e Una de las conversaciones duro aproximadamente hora y media insistiendo en que se hiciera devolucion
de la Ilamada en el mismo momento.

Correo electrénico

e Para la prueba realizada en este canal se expuso una situacion de violencia intrafamiliar (madre-hija) en
el que se recibid respuesta al correo al dia siguiente, dando informacién de la linea y comunicando que se
contactarian telefénicamente, por lo cual se identificé que el correo cumple con caracteristicas de contacto
inicial y con los atributos del servicio, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 3
Q. Ipurpura@sdmujer.gov.co X 3 @ @ i °

< 8 06 § & 0 € m© . de 1

Ipurpura <Ipurpura@sdmujer. gov.co> 1jun202112:48 Yy

para prueba, mi ¥
Buenos tarde. Bienvenida a la “Linea Pirpura Distrital Mujeres que Escuchan Mujeres™ de la Secretaria Distrital de la Mujer en Bogota.

Queremos contarte que somos una Linea de atencidn telefénica en casos donde se identifique violencias contra las mujeres, v orientacion en Derechos

Sexuales y Reproductives para mujeres *mayores de 18 afios* que viven en *Bogotd®

Esta Linea es atendida por profesionales Psicologas, Trabajadoras Sociales v Enfermeras. No somos linea de denuncia, linea de emergencia o linea

terapéutica. pero te podemos orientar si estas pasando por una situacién de violencia.

De acuerdo a tu solicitud, te contactaremos al telefono de contacto que nos dejas en este correo, te pedimos estar pendiente del mismo en el trascuro del dia
de hoy o de mafiana te estaremos contactando

Cordialmente,

Equipo Profesional Linea Pirpura Distrital <
Secretaria Distrital de la Mujer | Alcaldia Mayor de Bogota

Fuente: correo electronico creado para realizar prueba
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Al respecto, es de precisar que el equipo profesional de la Linea hizo el contacto e informo las posibles

soluciones, brindando informacidn de las entidades que a las que se debia acudir dado el caso expuesto.

Chat web

De total de las pruebas (4) realizadas, 1 fue atendida de inmediato, 2 tardaron un tiempo de mas de 10
minutos y la restante nunca recibio atencidn, para esta tltima solo se remitié una plantilla con informacién
de la linea, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 4

Bienvenida a Ia Linea Plrpura Distrital, Mujeres que Escuchan Mujeres de la Secretaria Distrital de la Mujer.
Tu mensaje es muy importante para nosotras.

Mujeres que escuchan myjeses
Puedes contactarnos
300 7551846

No estds sola

Fuente: http://chatl-
ig.i6.inconcertcc.com/inconcert/apps/webdesigner/SecMujerWC?token=25E0D99FEFD5F6F0F9D0D10

B6D7A9612&notify=d31ec6b9-50a4-07f3-0abe-35f484d0dc7c&mobile=true&type=popup

De las 4 profesionales que brindaron la atencidn, solo 2 lo hicieron aplicando los atributos del servicio
como lo son atencién cordial, céalida, amable, respetuosa y atendiendo con efectividad acorde a las
necesidades puestas en conocimiento durante las pruebas, pese a que el canal de comunicacion no permite
un mayor acercamiento con la mujer. Sin embargo, al igual que en el canal WhatsApp se logré identificar
gue mediante plantillas se hace ese contacto inicial (Bienvenida) lo que puede conllevar a no generar un
espacio de confianza con la mujer. En cuanto a los dos casos restantes no fue posible establecer los
atributos del servicio porgue en una de ellas no se brindd la atencion y la otra se tuvo que insistir en que
se brindara la atencion por este canal.

En relacion con las etapas de la atencion solo se pudo identificar en una de las llamadas los tres momentos
(contacto inicial — desarrollo — finalizacion), ya que de las restantes en una no se brindé la atencion y en
otra se informé que comunicarian telefonicamente pero no se observoé finalizacion de la conversacion
como se muestra en la siguiente imagen:



http://chat1-iq.i6.inconcertcc.com/inconcert/apps/webdesigner/SecMujerWC?token=25E0D99FEFD5F6F0F9D0D10B6D7A9612&notify=d31ec6b9-50a4-07f3-0abe-35f484d0dc7c&mobile=true&type=popup
http://chat1-iq.i6.inconcertcc.com/inconcert/apps/webdesigner/SecMujerWC?token=25E0D99FEFD5F6F0F9D0D10B6D7A9612&notify=d31ec6b9-50a4-07f3-0abe-35f484d0dc7c&mobile=true&type=popup
http://chat1-iq.i6.inconcertcc.com/inconcert/apps/webdesigner/SecMujerWC?token=25E0D99FEFD5F6F0F9D0D10B6D7A9612&notify=d31ec6b9-50a4-07f3-0abe-35f484d0dc7c&mobile=true&type=popup
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Imagen 5

4 sila profesional esta disponible se comunica ahora contigo y no ya a partir de mafiana. ;estaria bien
para ti?

¥y si no mafiana
entonces mafia P

4 ¢ Prefieres que sea en alguna hora especifica?

21:19

si se puede en la mafiana >
despues de las 9 am

en la tarde debo ir a trabajar

y aprovecho porgye asi mi esposo no puede emcerrarme
el se va como a als 8 entonces toca en la mafiana

alooo

ei e nada lamar oo fana

Escribe un mensaje -7

chat1-iq.i6.inconcertcc.comfinconcertapp: bdesigner/ MujerWC ?token=25E0D89FEFDSFEF0F 9D 0D10BEDTASE1 2&notify=d31ecb8-50a4-07f... 1M1

Fuente: Conversacion por chat web

En la aplicacion de las pruebas para este canal se identificaron debilidades en la atencion que parten de la
comunicacion fluida con la ciudadana y la oportunidad de respuesta, por lo cual es importante tomar medidas
tendientes a analizar la pertinencia de continuar con el chat web como canal de atencién o fortalecer la atencion
por este canal mas auin cuando se hace difusion a través de la pagina web, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 6: Banner Linea PUpura

: Atencion y
B I\ Institucional servicios ala
Secetaa dela Mojr ciudadania

Las mujeres Publicaciones

¢NOs necesitas?
en Bogota Y recursos LE5E C

Linea Purpura Distrital 018000112137 Linga_n f‘:'["}“'a
“Mujeres que escuchan Mujeres” s e o s

WhatsApp Llamada

(+57) 018000112137 | Whatsapp
(+57) 3007551846

Es una linea telefonica gratuita que funciona las 24 horas, todos los dias del afio y rpmesaIergovED

es atendida por un equipo de psicélogas, trabajadoras sociales, abogadas y

enfermeras.
Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer

éPreguntas?
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Finalmente, como resultado de las pruebas efectuadas a todos los canales anteriormente mencionados, se observé
gue el equipo de trabajo que brinda la atencidn a través de Linea Purpura es idéneo, cumple con las caracteristicas
del servicio (calido, amable, respetuoso, oportuno, efectivo y confiable) y las etapas del mismo (contacto inicial,
desarrollo y finalizacién) en cumplimiento de los protocolos establecidos. Sin embargo, se recomienda tomar
acciones tendientes a fortalecer aquellos canales (whatsapp y chat web) en los son que se observaron debilidades
en la prestacion del servicio.

Por otro lado, en el siguiente numeral se abordan politicas de operacién y/o lineamientos establecidos en los
protocolos de atencién.

6.3.3 Protocolo Linea Purpura Distrital

Como resultado de la revision del documento y las entrevistas realizadas para la verificacion de su contenido se
hacen las siguientes precisiones y/o recomendaciones:

e Como resultado de las entrevistas se identifico el amplio conocimiento técnico de las profesionales y la
claridad que tienen frente al desarrollo de las orientaciones y atenciones que se dan en la linea; 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 protocolo, debido a la forma en que se expresan
los diferentes temas.

e Existen diferencias entre la informacion que se relaciona protocolo y los lineamientos del Manual de
Atencién a la Ciudadania en relacion con el trdmite de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) que ingresan por correo electrénico, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9. Diferencias identificadas

Protocolo de atencién LPD

Manual de atencién a la Ciudadania

“pagina 12” En el manejo de las pqrs a
través del correo de linea purpura
sefiala: Los PQRS y demads solicitudes
por parte de la SDMujer la
coordinacion los abordard por la
plataforma ORFEO vy enviara al
correo de la Linea Parpura con copia
a la Supervisora de la Linea, para el
respectivo tramite, siempre teniendo
en cuenta la solicitud que se referencia
dentro de la solicitud.

Los correos, PQRS y/o derechos de
peticion de otras entidades que sean
remitidos por parte de otras entidades
por este medio (correo electrénico), se
re enviaran a la coordinacién quien se
encargara de proyectarlo y dar
respuesta.

“pagina 46” en relacion con el manejo de las
pgrs que ingresan de forma virtual (correo
electrénico y redes sociales sefiala): (...) Las
solicitudes que buscan el reconocimiento de
un derecho, solucion de una situacion
juridica, prestacion de un servicio, solicitud
de informacion y/o copias de documentos,
consultas, formular quejas, denuncias,
reclamos o felicitaciones, se deben reenviar
de manera inmediata al correo
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co
para que sean registrados en el Sistema
Bogota te escucha y el Sistema de Gestidn
Documental - ORFEQ”

Fuente: Manual de Atencidn a la Ciudadania — V6 (25/06/2020) y protocolo de atencion LPD
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Frente a lo anterior, se evidencio que el manual fue actualizado en la vigencia 2020 e implementado a partir del
25 de junio 2020, por lo que su contenido esta vigente, con base en las mejoras identificadas por el proceso para
la atencion a la ciudadania. Por lo que se recomienda articular con el proceso de Atencion a la Ciudadania para
establecer politicas de operacion en el manejo de los requerimientos que ingresan a través de Linea Purpura y
realizar la actualizacion de dichos documentos.

6.4. COMPONENTE INFORMACION Y COMUNICACION

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

En este sentido a continuacion, se realiza el analisis entorno a la informacion y comunicacion tanto interna como
externa y los sistemas de informacion que utiliza el proceso “Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas
de Violencia” para el desarrollo de su objetivo, asimismo la estrategia de fortalecimiento de la Politica Publica de
Mujer y Equidad de Género desarrollada desde el proceso “Atencion a la Ciudadania”.

6.4.1 Sistemas de Informacion

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG se esta cumpliendo con lo dispuesto en la
dimension “Gestion con Valores para Resultados” en cuanto a la ventanilla hacia afuera, es decir hacia la
ciudadania con la implementacion de herramientas que fortalecen la prestacion del servicio, ofreciendo a la
ciudadania reduccion de costos, tiempos y procedimientos administrativos, al disponer de los sistemas de
informacion y aplicaciones que se detallan a continuacion. Adicionalmente, se da cumplimiento de las politicas de
racionalizacion de tramites, servicio al ciudadano y gobierno digital logrando asi cumplir con los objetivos de este
modelo, en especial el que hace referenciaa “Agilizar, simplificar y flexibilizar la operacidn 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 informacién 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.

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
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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 solucién de los requerimientos en términos de calidad y respuesta de fondo. Al respecto,
es preciso sefalar que para la vigencia 2020 entr6 en operacidn la desconcentracion de este sistema con el proposito
que cada una de las dependencias realice la recepcion, tramite y cierre a los requerimientos que ingresan a la
entidad.

ORFEO

El sistema de gestién documental ORFEO, es un sistema de informacion 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 organizacion de
los documentos producidos desde las dependencias, asi como mejorar la calidad de la atencion en cuanto a los
tiempos de respuesta de las solicitudes y peticiones que se reciben.

6.4.2 Mecanismos de difusién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania y contenidos asociados

Con el proposito de fortalecer la implementacion de la Politica Publica de Atencion a la Ciudadania se evidencid
gue, de conformidad con la informacion verificada por esta Oficina, se han realizado las siguientes actividades:

e Estrategias de difusién mediante Boletina? en el segundo semestre de la vigencia 2020: 19 de junio, 15 de
julio, 18 de agosto, 7 de septiembre, 10 de noviembre y 7 de diciembre 2020, en temas como lineas
estratégicas de la politica pUblica, manual de atencion a la ciudadania “caracteristicas del buen servicio”.

e Estrategias de difusién mediante Boletina en el primer semestre de la vigencia 2021: 18 de febrero; 14, 25
y 28 de mayo; 3, 10, 17 y 23 de junio; en temas como carta del trato digno al ciudadano, manual de
atencion a la ciudadania “protocolo de atencion preferencial”, politica publica de servicio a la ciudadania,
protocolo de atencién a mujeres mayores y embarazadas.

e En el marco de las actividades formuladas en el plan de accion del Plan Anticorrupcion y de Atencion a
la Ciudadania (PAAC) 2021 se tiene previsto desarrollar jornadas de socializacién a través de procesos
de formacion en los que se evidenciaron avances significativos en la planeacion de dicha actividad y se
observo la elaboracion de insumos para el desarrollo de estos procesos (presentaciones, metodologia,
cuestionario, entre otros).

2 Medio de comunicacion interno, que condensa las principales noticias de la SDMujer. Informa acerca de los eventos con enfoque de género, de derecho o
diferencial programados por la entidad o por organizaciones de mujeres; y recomienda documentos de interés para la institucion.
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Imagen 7. Planeacion socializacion Manual de Atencion a la Ciudadania-Protocolos de Atencion

Manual de Atencion a la Ciudadania de |a Secretaria

Distrital e a Mujer V6~ Junio 2020 Objetivo de los Protocolos de Atencién con

Enfoque Diferencial

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER
Mapa de procesos ——

€l Manual de Atencion a la ciudadania
hace parte del Proceso de Apoyo:
Atencién a la Ciudadania, del Mapa de
Procesos de la entidad,

Reconocer a los diferentes grupos poblacionales, comunidades o tipos
de usuarias y usuarios que hoy conforman nuestro pais y requieren
acercarse a los servicios suministrados por la Secretaria Distrital de la
Muijer.

Este proceso tiene como objetivo:
Implementar la Politica Pablica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la
Secretaria Distrital de la Mujer, asi como
gestionar las peticiones, quejas, reclamos
sugerencias  (PQRS),

solicitudes y felicitaciones instauradas
por la ciudadania, mediante el desarrolio
de acciones orientadas a garantizar el
acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno,
transparente e igualitario a los servicios
que prestala entidad.

Las servidoras, servidores y contratistas de la Entidad no deben
rechazar o descalificar a ninguna persona que requiera atencion, por su
forma de expresién, raza, orientacién sexual, creencia religiosa,
condicién de discapacidad, o cualquier otra condicién; aplicando el
enfoque diferencial en todas sus atenciones.

P ———— BOGOT/\

Personas en condicion de discapacidad (con
discapacidad)

Es necesario reconocer los distintos tipos de discapacidad, para tomar las
medidas necesarias para la garantia, promocion, titularidad y proteccion de

sus derechos™: Conocimiento del Manual de Atencion a
Discapacidad fisica (o motora) la Ciudadania de la SDMujer

Discapacidad auditiva (sordas o hipoacusicas) E1 presente formulario Tienen como cbietivo identificar el conocimiento sobre e Manual de
DiSEa acidad Visual ::r'\:'::'\’::;;:;:a::l:\;a':::hrnen las servidoras, servidores y contratistas de la

Discapacidad cognitiva
Discapacidad mental
Discapacidad multiple

Discapacidad sordo ceguera iConoce usted ia Ultima version del Manual de Aten

Secretaria Distrital de ta Mujer publicado en junio de 20207

ala Cludadania de la

*Ley 1618 de 2013 y el Decreto 1350 de 2018,

A v[ifen & a p 2999:”\

Concéntrese:

uperen i
delcanlisso
armage.
wsciaacanins,
Discapacinad P
sujeene adueae g
mujeres mapores.
Ubkacie

Ibentidad de

Fuente: Evidencias aportadas por la Direccion de Enfoque Diferencial - PAAC primer cuatrimestre 2021
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Lineas Estratégicas de la

Imagen 8. Estrategias de difusion Politica Publica de Servicio a la Ciudadania
Boletina del 19 de junio 2020

Primera Linea,

Politica Publica Distrital de Eelaciiiasd e

capacidad de ta Ciudadania

Servicio a la Ciudadania b g

Boletina 14 de mayo 2021

Protocalo de atencién preferencial

;SABIAS QUE NUESTRO MANUAL DE ATENCION 4 LA CIUDADANIA
CUENTA CON PROTOCOLOS DE
ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL?

Estos protocalos tienen como praposito reconacer a los diferemes grupos potlacionales,
comunidades, usuarios y usuarias en sus diferencias y diversidad que hoy conforman muestra
pais ¥ requieren acercarse 2 los servicios sministrados por la extidad

Las servidoras, servidores ¥ commatisnas de la Enridod no deben vachazar o descalificar a
mingZima persana que requisra atencide, por su forma de expresion, adad, pertenencia dmica,
ariertacion sepual, identidad de genero, discapacidad, afectacion par el conflicte amade,
situacion secioecondmica, o cualquier oira situzcion o condicion, zplicando el enfoque
diferencial an todas sus atenciones.

De acuerdo con &l Mamial de Atencitn ala Cindadania de la Secreraria Diswital de la Mujer,
1a atencién preferencial es aquella que e da prioritariaments 2 ciudadanas ¥ cindadanos
mayores, mujetes embarazadas, nifiss, nifias ¥ adalescentes, poblacien en simzcian de
vlnersbilidad, Erupos atmicos minartaios, personas con disczpacidad ¥ personas de talla
baje.

{Recuerda!

Las nifias, nifios v adolescentes, tendran priovidad sobre las demss personas, En =l caso de
Ias personas mayores y las mujeres embarazadzs, sa atenderan con prieridad por orden de
T

Comace todos los protocolos de atencitn con enfoque diferencial agui
52/t b 3HOMICT

Boletina del 10 de noviembre 2020

Manual de Atencién a la Ciudadania

Manual de Atencién a la
Ciudadania de la Secretaria
Distrital de la Mujer

Conforme a la adopcion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, establece en su
Manual de Atencién a la Ciudadania las siguientes caracteristicas del buen servicio:

¢ Célido y amable: el servicio se brinda de una manera cortes, gentil y sincera.

7 Répido: servicio debe ser dgil, eficiente y en el tiempo establecido.

7 Respetuoso, digno y humano: el servicio es imparcial, igualitario y reconoce a los seres humanos
en sus diferencias, interés, necesidades y cualidades.

¢rEfectivo: el servicio debe responder a las necesidades de la ciudadania.

¢ Confiable: el servicio se debe prestar de tal forma que la ciudadania confie en la precisién de la

Boletina 3 de junio 2021

(Conoces la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania?

@ et

Esta Politica Publica Distrital tiene como propésito desarrollar atributos y competencias del
servicio en las entidades distritales para:

 Brindar un servicio digno, efectivo, oportuno, confiable y de calidad.
¢ Garantizar a la ciudadania el derecho a acceder a la oferta de servicios de la
administracion Distrital, generar bienestar y mejorar su calidad de vida.

Boletina 23 de junio 2021

Protocolo de atencién a personas mayores
y mujeres embarazadas

Este protocolo tiene como propésito reconocer al

grupos

usuarios y usuarias en sus diferencias y diversidad, que hoy conforman nuestro pafs y requieren
acercarse a los servicios suministrados por la Secretaria Distrital de la Mujer.

Las personas mayores y las mujeres embarazadas deben contar con una atencion preferencial. Para
hacerlo bien, por favor ten en cuenta las siguientes recomendaciones:

Brinda la atencion de acuerdo con el orden de llegada al punto de atencién.

No uses diminutivos ni

p:

para referirte a la persona.

Respeta sus ritmos, valores, concepciones y conductas.

Procura ponerte en su lugar para comprender las solicitudes que realiza.
Se cortés en la atencion que brindas.
Formlale preguntas cerradas para aclarar y precisar la solicitud.

Escucha con respeto, consideracién, cercania y actitud de acompafiamiento.
En una situacién dificil, no respondas a la defensiva.

Fuente: Correo institucional
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Al respecto, es de sefialar que si bien se han venido desarrollando jornadas de difusion para el fortalecimiento de
la Politica de Servicio a la Ciudadania, en el desarrollo del ejercicio auditor se evidencid que estas piezas solo son
socializadas a través del correo de la Linea Purpura Distrital, por lo cual se recomienda analizar la viabilidad de
implementar otras estrategias de difusion que permitan al equipo de la Linea Plrpura apropiar y entender el
contenido de los documentos institucionales y el marco normativo distrital para la atencion a la ciudadania.

Asi las cosas, se recomienda fortalecer los procesos de difusion y socializacion que abarquen todo el talento
humano de la entidad en especial aquellos que brindar la prestacion del servicio a la ciudadania como Linea
Parpura. Lo anterior teniendo en cuenta las disposiciones establecidas en el Manual Operativo del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion MIPG que en relacion a la comunicacion interna sefiala:
“Se debe garantizar su registro y divulgacion oportuna, exacta y confiable, en procura de la
realizacion efectiva y eficiente de las operaciones, soportar la toma de decisiones y permitir a los
servidores un conocimiento mas preciso y exacto de la entidad (...)”

6.4.3 Mecanismos de difusion Linea Parpura Distrital

De conformidad con la informacién verificada en desarrollo del ejercicio auditor, se evidencié que el proceso
“Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia” realiza difusion permanente de piezas
comunicativas en relacién con la prestacién del servicio a través de Linea Pdrpura Distrital de la siguiente forma:

A nivel interno

e Difusién mediante boletina en el segundo semestre 2020: 19 de junio y 14 de diciembre con piezas de la
estrategia poruntransmi+seguro, rutas de atencion en emergencia-COVID19.

e Difusién mediante boletina en el primer semestre 2021: 14 y 29 de enero con piezas de los canales de
atencion no presenciales y como prevenir las violencias contra las mujeres.

Imagen 9. Estrategias de difusién Linea Parpura
Boletina 19 de junio 2020 Boletina 14 diciembre 2020

Rrrr—

tOFO{E |3 “Ruta de atencion a mujeres victimas de violencias yenriesgo Estrategia #PorunTransMi+Seguro se toma el sistema de transporte

de feminicidio durante la emergencia de COVID-19" en |z pagina web de la
SDMujer, a través del link: hitps://bity/aiamts)

#4Descargala, y replica esta informacion con todas tus conocidas.

Con el objetivo de seguir la lucha frontal contra el hurto y el acoso sexual en el sistema de
transporte de la ciudad, la Alcaldia Mayor de Bogots, con las Secretarias de la Mujer,
Seguridad, Transmilenio y a Policia lanzan #PorunTransMi+Seguro.

La estrategia recuerda a las usuarias del Sistema que no estén solas, pues ellas y toda la
ciudadania pueden usar los canales oficiales como la linea de emergencias 123 para alertar y
reportar a la Policia en caso de peligro las 24 horas del dia, y para orientacion juridica para la
denuncia y acompafiamiento sicolégico frente a cualquier tipo de acoso, llamar a la linea
Purpura 01 8000 112 137.

e % =
b
Ruta de atencion *+3
5 o 5 . “Dentro de las miltiples acciones conjuntas entre la Secretaria de la Mujer y TransMilenio, se
d mu]eres Vlctlmas de VIOlenClaS destacan los procesos de sensibilizacion y capacitacién al personal del sistema para que

identifiquen estas formas de violencia y tengan conocimientos para la activacion de la

yen riesgo de feminicidio atencién prestada por la Secretaria Ditritalde la Muer. En el segundo semestre del 2020 se

capacitaron 328 personas. Esta campaiia favorece la solidaridad ciudadana y eso es clave, pues
en conjunto con la ciudadania se puede desnaturalizar el acoso y no dejar solas a las mujeres
que lo sufren”, destacd Diana Rodriguez Franco, Secretaria de la Mujer.

(Aencidn en Emeraencia (0
tencidn en Emergenca

@ Conoce la de esta ia en: https://bit.
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Boletina de 14 de enero 2021 Boletina de 29 de enero 2021
S Ussiiionise )

DURANTE CUARENTENAS LOCALES, SECRETARIA DE
LA MUJER ATENDERA A MUJERES VICTIMAS DE
VIOLENCIAS POR CANALES NO PRESENCIALES

bt et 1o o informacitn qum nncositan’
Qomninie B imetoys Brnismy
P we delpenepins s e o

Consuita y comparte! B sooomy

Fuente: Correo institucional
A nivel externo

e Banner en la pagina web de la entidad, en el que se da a conocer los distintos canales de atencion que tiene
Linea Parpura Distrital, con informacion de los servicios y los casos que se pueden atender por este medio.

e Publicacién de piezas comunicativas a través de redes sociales (facebook, twitter e instagram) en los que
se brinda informacidn de tipos de violencia y como contactarse con linea parpura, canales de atencion de
la entidad para la prestacion del servicio y adicionalmente se evidenciaron piezas disefiadas en el marco
de la emergencia sanitaria a causa del COVID-19 y de las protestas presentadas en el pais.

Imagen 10. Banners Linea Purpura

Secrotarta Las mujeres La crudad Dstrito

MUJERES

QUE ESCUCHAN MUJERES

Gratuita 24 horas, todos los dias
de la semana. Puedes llamar
incluso sin minutos en tu celular.

MuJEREs i

Peticiones Cludadanas

Lmeaﬂ
PURPURA

BOGOTA
018000 112 137

@wm:un PRI
300 755 1846

Bogotdy
te escucha

coe Denuncias por Corrupcion

<D
(©) (Comunicate ya!
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res/linea-purpura

@ sdmujer.gov.co/nuestros-servicios/se para-las-m

Mtencion y
Institucional  servicios ala
cludadania

Linea Purpura Distrital 018000112137
“Mujeres que escuchan Mujeres”

(+57) 0180001121
[57) 307581846

Es una linea telefonica gratuita que funciona las 24 horas, todos los dias del afio y

es atendida por un equipo de sociales, y

enfermeras

purpuraesdmujer.gov.co

Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer

Imagen 11. Redes sociales

Twitter

< Secretaria de la Mujer @ @
38,9 mil Twests

<  Secretaria de la Mujer &
38,9 mil Tweets

[$) a VI
2 de la Mujer @ B Secretaria de la Mujer @ @secredistmujer - 9 jun.
e b Mujer . @secredistmiges - 18h #Paral asQuelarchan en Bogotd y para todas las que estn en las calles en
@ Toda clase de insutos, humillaciones, chantjes, descalificaciones, celos

el marco de la protesta social, (expresandose o trabajando para la
institucionalidad), recuerden que nuestros servicios desde @secredistmujer
estan para acompafiar la garantia de sus derechos jlos de todas!

extremos o intentos de control son una manifestacién de violencia
psicolégica. Comunicate con la Linea Parpura Distrital al 8018000112137 0
directo a nuestro #ChatPurpura ™ bitly/3mRFvFP

® Mantente hidratada

B Lleva tu celular con carga

[ Con tu parche, acuerda un punto de
encuentro en caso de pérdida

B |

L' B [ Guarda esta imagen para tener estos
l:m Inea numeros en caso de que seas O COnozcas

2 una mujer victima de violencias:
| escuchan | PURPURA ot :
[ mujeres | BOGOTA Gratuita todos los dias, 24 horas
Gratuita 24 horas, todos los dias 018000 112 137 Eccribe

24 horas, todos los dias de a semana
(Linea de spoyo uridicoy psicalogico para mujeres)

de ta semana. Puedes lamar
incluso sin minutos en tu celular @;nn 755 1846

Q 04 Q s & ) 2

Instagram
@ sdmujerbogota @ : @ ikt :

Nmyb‘umm‘
Triplicamos ta capacidad
de atencion de la #LineaPirpura.
invertimos $1.841.721.643
Hemos atendido a mis de 12mil muj
con una respuesta efectiva del 85%
#BoGOTANOSERINDE
Uama al zz: B2
oQvy hbickeed
de Policia mas cercano
34 Me gusta
2 T . Qv [~
sdmujerbogota #BogotaNoSeRinde Fortalecimos la Sebagiia
#LineaPurpura y hoy, atendiendo con efectividad del 85%, i quese pusdan
trabajamos para que proximamente en el marco del g ¥ ?l interior
. . del hogar. Ni el estrés, ni la ansiedad, jnada! justifica las
ngtema Integrado de S,egu”dad y Emergencias, funcione violencias. Si conoces a alguna victima, reporta el caso.
articuladamente con Linea de Emergencias #123 #EnCasaSinViolencias

ver traduccicn
Ver traduccion
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sdmujerbogota @

comienzan Las eLmmarorisYen s CONTRA LAS
#SDMUJER JUGAMOS CON
LA CAMISETA PURPURA VIOLENCIAS

gégtmqu{!g

. 4
A PURPD;
Wocori

ujeres que escuchan mujeres

_g_ LAMUIER

Qv N

19 Me gusta

sdmujerbogota #VamosColombia s Hoy nos llenamos de

orgullo porque juega nuestra @fcfseleccioncol ¥
Ver traduccién

sdmujerbogota @ :

Si necesitas atencidn fuera
de ese horario comunicate con

Mujeres que |
escuchan |
mujeres

Gratuita 24 horas, todos

los dias de la semana

Puedes llamar incluso sin

minutos en tu celular
GRATUITA - TODOS 105 Dlas - 14 NORAS

O llama gratis todos los dias, las 24 horas:

Si la vida de cualquier Si una mujer es victima de
persona esta en peligro. violencias fuera de Bogota.

Qv W

50 Me gusta
sdmujerbogota & ;Quieres conocer cudles son tus
derechos y como exigirlos en caso de que lo requie.. ma

Facebook

Secretaria Distrital de la Mujer @
5 de mayo - @

1.A las mujeres victimas de violencias en ejercicio del derecho a la
protesta ciudadana: Nuestra #LineaPurpura 018000 112 137 y
#WhatsAppPurpura 300 755 18 46 estan disponibles las 24 horas para
brindarles orientacién juridica y psicolégica frente a sus caso... Ver

MUJERES

QUE ESCUCHAN MUJERES

Atencidn psicosocia
y juridica

@ Karen Tatiana Franco Diaz y 4 personas mas 1 vez compartido

Secretaria Distrital de la Mujer @
18 de mayo - @

_PEstar en casa en =sts época pusede despertar sentimientos,

que todos o 3 sjar jNads

e ¥
Justifica las violencias contra las mujeres! Si estds en Usaguén,

Chapinero. Santa Fe o San Cristobal y necesitas orientacidn, llaman...

Ver mas

CHAPINERO

e e

=3 ) 505 w14 4152
e==3 7] 505 817 0223
B0 suesesas B0 s saom

Oe® ¢ 4 comentarios 2 veces compartido

> Me gusta ) Comentar £> Compartir

Secretaria Distrital de la Mujer @
9demayo-Q

Contamos con psicélogas que pueden escucharte y orientarte frente a
problemas y emociones que te afectan. Consulta nuestras lineas del fin
de semana aqui,

iNo estis sola! Abogadas de la SOMujer que.
/\ " acompadian los Centros de
{ Atencién de La Fiscalia (CAF)

TN skt g
& s prenmsdnge goxco
& mesuss e oo
& e inmogmr gonce

& I s gen o

oR—
1 vez compartido
o Me gusta (D Comentar > Compartir
e Secretaria Distrital de la Mujer @
19 de mayo - @

1A las mujeres victimas de violenciss en ejercicio del derecho a Iz
protesta ciudadana: Nuestra #LinsaPirpura 018000 112137 y
#WhatsAppPurpurs 300 755 18 46 estén disponibles Ias 24 horas para
brindarles orientacion juridica frente 3 sus casos.

A las mujeres victimas de violencias en
ejercicio del derecho a la protesta ciudadan.

MUJERES

QUE ESCUCHAN MUJERES

LOS DIAS DE LA SEMANA

tu celutar

O 5 1 comentario

5 Me gusta (D Comentar £> Compartir
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Secretaria Distrital de la Mujer @
2 dejunio- Q@

B Ingresa a https://bit.ly/30BBZoC desde tu celular y podras llamar a
la @#LineaPurpura sin costo o escribir al #WhatsAppPurpura desde
cualquier dispositivo. Asi de fécil, recibe la asesoria que necesitas. jEn
nuestra pagina web, fortalecimos todos nuestros ... Ver mas

https://sdmujer.gov.co/

N

ﬁ\_ jContacta a la Linea
Purpura con solo
un clic!

[

Si navegas desde tu celular, con
solo un clic, podras llamar a la
Linea Purpura sin costo.

Sin navegas desde un computador,
escribe directamente al WhatsApp
Purpura

2 veces compartido

oY Me gusta (D Comentar &> Compartir

MUJERES

QUE ESCUCHAN MUJERES

5 Me gusta

() Comentar

Secretaria Distrital de la Mujer ©
30demayo-@

sictimas de violencias reciben
24 horzs, 7 dizs 3 1z semana.

AS DE LA SEMANA |

minutos en tu celula '

£> Compartir

Fuente: Tomado de las redes sociales de la Secretaria Distrital de la Mujer

Adicionalmente, desde el proceso de prevencion y atencion integral a mujeres victimas de violencia se elabord
una version especifica de la Ruta Unica de atencion a mujeres victimas de violencias y en riesgo de feminicidio en
atencion de emergencia por el COVID-19, documento que contiene los derechos de las mujeres que son victimas
de violencia y las rutas de atencion por cada uno de los derechos con las alternativas de atencion telefonica y

virtual puestas a disposicion por las entidades territoriales y nacionales con competencia en el tema, como se
muestra en las siguientes imagenes:

Ruta de atencion *+d .
a mujeres victimas de violencias

Imagen 12

y en riesgo de feminicidio

(Atencién en Emergencia COVID-19)

D SECRETARIA DE *
= _ | LAMUJER | BocoTA

Tenga en
cuenta

Las violencias contra las mujeres se
i través de di

Golpes, empujones, quemaduras o ataques W

| con armas, abjetos, acidos u otras sustancizs.

~
nsultos, humillaciones, chantajes,
descalificaciones, burlas, amenazas contra su
vida, la de sus hijos, hijas u otros integrantes
de sufamilia, celos extremos o intentos de

{ control.

J

Manoseos, acoso, relaciones o actos sexuales
(en contra de su voluntad

VIOLENCIA ECONOMICA:

Limitaciones y controles para el uso del
dinero, destruccion de instrumentos de-
trabajo, prohibiciones para el uso desus
pertenenciasy documentos personales,

\emre otros.

Las expresiones de violencias

se pueden presentar en:
AMBITOS
PRIVADOS:

Espacios familiares,
en las relaciones de
pareja o expareja.

BITOS
PUBLICOS:
Eneltrabajo, en la
calle 0 en medios
de transporte.

Si la mujer se encuentra
ante una situacion de
emergencia, que ponga en a0
riesgo su vida e integridad:

Llame a la linea

Las violencias ponen
enriesgo la vida emtegridad
delas mujeres, por eso hay
quedesnaturalizarlas
y prevenirlas.
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Las mujeres victimas de violencias y en riesgo DERECHO
de feminicidio, tienen derecho a: ARECIBIR ORIENTACION E INFORMACION =
Recibir orientacion e informacion ‘
, = . sul::ie ;os derechuds de las l’““{”“,r, las for{nas qe 'hiceml“ efectivos, los servicios y Linea Pl'lr ura
- entidades encargados para la atencién y proteccion integral.
Lineas telefonicas 01 8000 112 137
— b GRATU ITAS L Orientacion juridica y atencion sicoldgica en Bogota

- 2 Recibir atencion integral en salud
[ ]

fisica, mental, sexual y reproductiva. ( =
— © Whatsapp Purpura
= 3 Acceder a medidas de proteccion - | ‘ 300 755 18 46
3 - :;ie@sﬁgiscﬁ(;';T:?Swﬁ;rﬁ':;r?\::ﬁer la vida de las mujeres, la de sus hijas e hijos y evitar HORAS

Orientacion a mujeres victimas de
violencias fuera de Bogota.

a las que se puede
— Acceder a la justicia- Denunciar en el celular

Informa sobre el acceso a los servicios de
“ n los hechos para que sean investigados y el agresor sea juzgado y castigado.

justicia, psicoldgicos y médicos en el pais.

Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer

Esta difusion permanente de contenidos contribuye a la prevencion en el marco de la garantia del derecho de las
mujeres a una vida libre de violencias, asi como un mayor acercamiento con la ciudadania para dar conocer la
oferta institucional y promoviendo la comunicacién, acompafiamiento y orientacion que se brinda desde Linea
Purpura, en cumplimiento de los lineamientos generales para la implementacion de la politica de servicio a la
ciudadania que sefiala el Manual Operativo MIPG version 4 (marzo 2021) en el documento ““Actualizacion de
lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano”, al respecto:

e La entidad se comunica con sus grupos de valor de manera precisa, certera y en lenguaje
claro.

e Laentidad garantiza la actualizacién permanente de la informacion que esta a disposicién de
los ciudadanos.

6.4.4 Portafolio de servicios

En revision de los servicios ofertados, se evidenci6 que la Secretaria Distrital de la Mujer dispone de un portafolio
de servicios dirigido a la ciudadania, el cual es difundido a través de la pagina web y realiza las publicaciones y
actualizaciones pertinentes en la Guia de Tramites y el Servicios y el Sistema Unico de Informacion de Tramites
(SUIT), con el propdsito de informar y dar a conocer la oferta institucional disponible.

Al respecto, es importante sefialar que la Entidad cuenta con tres (3) servicios (Orientacidn, asesoria e intervencion
juridica, Orientacion psicosocial y Acogida y proteccién 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 evidencio que la guia de trdmites y servicios tiene la posibilidad
de enlazar con la pagina web de la Entidad, con el propésito de ampliar mas informacion de la Linea Purpura
Distrital, sin embargo el link no remite a la informacion de este, como se muestra en las siguientes imagenes:
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Imagen 13. Guia de Tramites y Servicios

C & gustramitesyservicion.bogota gov.co/tramite-sesvicio/lines-purpura-0

Mi ;:‘ILI;AD LQH(‘N;E(R’ Slﬂ\:EIDS Yo PA;VDIPU
» uniea Pdrpura Distrital 018000112137 “Mujeres que escuchan
Mujeres”

[ SECRETARIA DISTRTAL DE LA MgER - SOM

[0 stcReTania oISTRITAL DF SALUD - 505

BUSCAR £ 0UIA DE TRAMITES ¥ sEavicios. Q

® ® @

C @ guistramitesyservicos.bogota govico/tramite-se

Tenga en cuenta

les v reproductivos

Fuente: Guia de tramites y Servicios

Imagen 14. Link de acceso a la Pagina web

C A Noesseguro | sdmujer.gov.co/content/linea-purpura-distrital

. Institucional servicios ala
Tl\ ciudadania

Atenciény Las mujeres Publicaciones

en Bogota Y recursos Loarcs

7

. E‘j MI CIUDAD .{ LQUE HACER? 2 servicios h YO PARTICIPO .ﬂﬂl Asi vamos

Usted podra encontrar mayor Informacién en el sigulente vinculo de la Linea PGrpura - Secretaria
Distrital de la Mujer

2

CHATEA

éNos necesitas?

Mas recursos

Le invitamos a conocer la siguiente informacién:

Plan de Gestion Documental
Manual de induccién y reinduccion
Plan de formacién

Manual de atencién a la cludadania

También puede consultar nuestras secciones

» Institucional
« Atencidn y servicios a la ciudadania
« Transparencia y acceso a la informacién publica

Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer
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Por otra parte, se evidencié que no hay articulacion de los contenidos relacionados con el portafolio de servicios
de la entidad, en relacion con la informacion publicada en la pagina web, la guia de tramites y servicios y los
servicios inscritos en el SUIT, como se muestra en las siguientes imagenes:

Imagen 15. Pagina web — 9 servicios publicados

Uy s Peiws

) ¥
o - . -
BOGOTA Institucional :‘m‘;h v iMos necesitas'

Tramites y servicios

Lista oficial de tramites y servicios .
9. Reporte de informacién

especifica
) L
‘ l AS L
3 4
& uf
Espacios seguros: Fortalecimiento a Intervencién social
Acogidayproteccion  Centros de inclusion G (e Una alianza vital organizaciones (Trabajo Social)
gratuita digital para las derechos, desarrollo : Fortaecer especializada para
mujeres rsonal e
’ ﬁom\amn —— dipcscincomo e de socles s s personas que
para personas que inforvacény deadfvacidndzla colectvosdemujeresdemanes vealizan actividades
realizan actividades Ruta Uniea de Atencidna técnica o adminishativa sexuales pagadas
sexuales pagadas Mugzres Victmas de Viclencizsy

Desemsloprocesc da ssesora
e Risgo de aminizids

individsl e ol s ens
s oadreches delas penas

e reszan sctvidades ssles

pagsdas

Atencion y
servicios ala iNos necesitas?
ciudadania

Linea Purpura Orientacion Orientacion, asesoria

Distrital psicosocial e intervencion

018000112137 I juridica

“Mujeres que las mujeres. con enfoque de Crmismtacidn, asesoviay

escuchan Mujeres” derechos ds las mujerss, de veprasemtacidn téomico-legal =
género y diferencial favor de mujeres victimas de

viclencias en Bogots, con =1
chjetivo de prevenir, atender,
proteger y sancionar las

viclencias contra las mujerss.

La Secretaria Distrital de la Mujer brinda el servicic perscnalizado en los puntos de
contacto de la Entidad (Canal presencial telefénice v virtual). para satisfacer sus
necesidades. regquerimientos e inguistudes gue manifiesten las usuarias ¥ usuarios de la
Entidad.

Fuente: Pagina web Secretaria Distrital de la Mujer 16 de junio 2021
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Imagen 16. Guia de tramites y servicios — 11 servicios publicados

fservicios.bogota.goy retaria_distrital_de_la_mujer/?post_type=tramit io#page-1

‘ ‘ $ swmvicios | ‘ ‘Vnw\nncwn ‘ ‘ nﬂlnswmﬂs |

‘ B wewon ‘ ‘ &% inué wacene

Agul encontrards todo lo relacienado con la ciudad, o que encuentras en ella y sus sitios emblematicos

Direccién:.

enida El Dorado, Calle 26 # 69 - 76 Edificio Eiemento, Torre 1, Pisa 9 - Bogoté D.C. Colombia

Teléfono: Atencién ala Ciudadania: (+57 1) 3169001 / 0180001112137

Horario de atencidn: Lunes a viernes: 07:00.m- 12:00 m. . 01:00 p.ma 430 p.m.

Sitio Web: hpfdwkrw scmujer gov.co/

Nombre o palabra clave

Entidad v

Tramite

Servicio

'SECRETARIA DISTRITAL DE LAMUJER -
SDM

Espacios seguros: Una
alianza vital

La Secretarla Distrtal de a
Mujer, en articulacion con la

Federacion Nacional de.

ASESORIA Y ACOMPANAMIENTD

MUJERES

meuwumm- %WMDETWMDEUWER-

Centros de inclusion
digital para las mujeres

Son una iniciativa de la
Secretaria Distrital de la Mujer

para reconocer las vooss de las

MUJERES

Encuentro de derechos,

desarrollo personal e

Busca promover ¢l

capacidades y

MUJERES

informacion en salud.

reconocimiento de las

rechos de las.

WWWALELAMW- E‘MWMADSNTALDELAMJJB?- %IJEI'MADEI'HTALDELAW.EN-

Intervencion social
(Trabajo Social)
especializada para las..

Desarrollo procesos de asesoria
individual para el ejercicio pleno

de los derechos de |as persona.

MUJERES

'SECRETARIA DISTRITAL DE LAMUJER
SDM

Qrientacion psicosocial
para mujeres

Los servicios de atencion
psicosacial de |a Secratarla

Distrital de la Mujer son.

PROGRAMAS SOCIALES

Fortalecimiento a
organizaciones de
mujeres

Con el proceso de
fortalecimiento se busca hacer

un reconocimiento a las.

MUJERES

Acogida y proteccion
gratuita

Las Casas Refugio son espacios
de vida que impactan en el

quiebre de los ciclos de...

PROGRAMAS SOCIALES

PROTECCION INTEGRAL

'SECRETARIA DISTRITAL DE LA SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER -
MUJER - SDM SDM

Recepcion y tramite de
peticiones ciudadanas
Bogota te escucha

Bagotd te escucha es una
herramienta de |a Alcaldia de

Bogots donde los ciudadanos.

Direccidn: Avenida El Dorado, Calle 26 # 69 - 76 Edificio Elemento, Torre 1, Piso 9 - Bogotd D.C. Colombia

Teléfono: Atencion a la Ciudadania: (+57 1) 3169001 / 013000 112137

Horario de atencidn: Lunes a viernes:

Sitio Web: hetp:/fwww.sdmujer.gov.co/

0a.m-12:00 m. - 01:00 p.m a 430 p.m.

Formacion a Cuidadoras

Formacion a mujeres
cuidadoras mediante cursos

complementarios (de corta...

PROGRAMAS SOCIALES

MUJERES

Mombre o palabra clave

Entidad

Tramite Servicio

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

Orientacion, asesoria e

intervencidn juridica para

mujeres

La Secretaria Distrital de |a
Mujer brinda orientacion,

asesorla y representacion..

PROGRAMAS SOCIALES

PROTEGCION INTEGRAL

Fuente: Guia de tramites y servicios 16 de junio 2021

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD - SDS

Linea Purpura Distrital
018000112137 "Mujeres
que escuchan Mujeres”

La Linea Parpura Distrital -

Mujeres que escuchan Mujeres

&s una estrategia desarrollada.

PREVENCION Y VACUNACION

SALUD
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Imagen 17. SUIT — 3 servicios inscritos

@ funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites

suit | Cifas v | seweral de Capacitactn | Preguntas Frecusmtes | ingresar

feroes ]
[ | Resultados

:

Acogida y Proteccién Integral 2 Mujeres Victimas de Violenciss en Casas
E—

| = —

Qrigntacidn Psicosacial

Fuente: Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT 16 de junio 2021

Frente a lo anterior, se observd que la guia de tramites y servicios contiene 11 servicios en los que observo el
denominado “Recepcion y trdmite de peticiones ciudadanas Bogota te escucha”, el cual hace parte de los
mecanismos distritales disefiados para la gestion de peticiones en la administracion distrital, por lo que se
recomienda analizar si es pertinente la publicacion de este tipo de contenidos teniendo en cuenta las disposiciones
de la Circular Distrital 005 de 2008 en relacion con el prop6sito de la guia de tramites y servicios.

En este sentido, se recomienda revisar la informacion consignada en todos los canales o 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 implementacién
de la Politica Pablica 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 comunicada a través de los canales establecidos por la Entidad.
Al respecto es importante aclarar que este evento ya habia sido identificado en el marco de la auditoria a la
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania PAA 2020 efectuado por esta Oficina
en el mes de agosto de 2020 segun radicado 3-2020-002034 (02/09/2020).

Lo anterior, teniendo en cuenta los lineamientos normativos en cuanto a transparencia y acceso a la informacion
publica que garanticen el cumplimiento en materia de servicio al ciudadano en relacién con el acceso a la
informacién publica, sefialados en el Manual Operativo del MIPG versién 4 (marzo 2021) en el documento
““Actualizacion de lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano”, asi:

“La informacion que se presenta a los ciudadanos es homogeénea, sin importar el canal a
traveés del cual se presente.”
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6.4.5 Peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones

En andlisis de la informacion suministrada por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo electrénico
del 2 de junio de 2021, en cuanto a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS que ingresaron a la
entidad para el periodo comprendido entre junio de 2020 y marzo de 2021, se identificaron las siguientes
relacionadas con Linea Purpura Distrital:

Tabla 10. Relacion de PQRS

Cantidad Cantidad de
Periodo PQORS Linea PORS
Purpura ingresadas
Segundo semestre
Rl 16 974
Primer trimestre 2021 30 712
TOTAL 46 1686

Fuente: Base de datos Sistema Bogota te escucha

Como se detalla en la tabla anterior, se puede observar para la vigencia 2021 un incremento en las peticiones
relacionadas con este canal de atencion en comparacion con el afio 2020. Sin embargo, el porcentaje de
representacion de la cantidad de PQRS relacionadas con la Linea Purpura vigencia 2020 y 2021 no es
representativo en comparacién con el total de requerimientos que ingresan a la entidad, como se muestra en los
siguientes graficos:

Graéfico 1. Segundo semestre 2020

% representacion PQRS Linea Purpura

m 9% representacion PQRS ingresadas

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 2. Primer trimestre 2021

% representacion PQRS Linea Purpura m % representacion PQRS ingresadas

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, para realizar el analisis de los canales de atencion mas utilizados por la ciudadania para interponer
peticiones relacionadas con Linea Purpura se tomo el total (46) de requerimientos recibidos en el segundo semestre
2020 y el primer trimestre 2021, en el que se observd que el canal més utilizado corresponde al escrito con una
representacion del 50% (23 peticiones), seguido por e-mail con el 39,13% (18 peticiones), canal web (Sistema
Distrital Bogotéa te escucha) con 6,52% (3 peticiones) y por ultimo los canales presencial y telefonico cada uno
con una representacién del 2,17% (1 peticion), como se muestra en grafico 3:

Gréfico 3. Canales de atencién

- 2,17% 2,17%
e —

Escrito Web Presencial Telefénico

Fuente: Elaboracion propia

Al respecto es preciso sefialar que, de conformidad con la verificacion realizada en la base de datos del Sistema
Bogota te escucha se evidencid que para el primer trimestre 2021 los requerimientos que ingresaron en mayor
cantidad fueron por canal escrito (ventanilla de radicacion), no obstante en revision de los nimeros de radicado de
dichos requerimientos se observé que las solicitudes corresponden a remisiones que se hacen desde el correo Linea
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Purpura en el que la peticionaria interpuso su requerimiento por este canal, por cuanto la categorizacion
seleccionada en el Sistema Bogoté te escucha en relacién con el canal de atencidn utilizado no es el correcto. Por
lo que se recomienda identificar desde la fuente inicial de la solicitud el medio por el cual la ciudadania esta
interponiendo sus requerimientos, con el propdésito de que la informacion publicada en el marco del seguimiento
a las PQRS que desde el proceso de atencion a la ciudadania se elaborar sean ain maés clara, oportuna, precisa y
confiable.

En cuanto a las peticiones ingresadas para Linea Purpura para los periodos revisados (segundo semestre 2020,
primer trimestre 2021) se observo que los temas mas recurrentes tienen que ver con certificaciones de atenciones,
denuncias casos de violencia y solicitudes de informacion general (estadisticas linea pdrpura), como se puede
observar en el siguiente gréfico:

Grafico 4. Temas mas recurrentes

No es competencia de la entidad
Hojas de vida
Deficiencias en la atencién

Solicitud asistencia a evento

Solicitud de informacidon general

Certificacion de atenciones
Ayudas en el marco del COVID

Denuncia casos de violencia

15 20

® PRIMER TRIMESTRE 2021 W SEGUNDO SEMESTRE 2020

Fuente: Elaboracion propia

En la revisién de los temas mas recurrentes, se evidencid en la base de datos del Sistema Bogota te escucha que
de aquellos requerimientos que ingresan por el correo de Linea Purpura y que son remitidos a gestion documental
para generacion de radicado, quedan registradas de forma generalizada en Bogota te escucha en la parte de
descripcion de la peticion como: “ANEXO RADICADO ORFEO DE LA SECRETARIA DISTRITAL DE LA
MUJER NO. 2-2021-001757 DEL 03-03-2021 ", situacién que no facilita identificar la solicitud de la peticionaria
lo que conlleva a realizar una revision minuciosa de estos a traveés del gestor documental ORFEO generando
reprocesos que pueden afectar el tramite de las peticiones. Asi las cosas, se recomienda realizar un registro
adecuado en la descripcion de las peticiones en el Sistema Bogotd te escucha, teniendo en cuenta las
recomendaciones dadas desde el documento denominado como “REPORTE GESTION DE PETICIONES" de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, que facilite la consulta de informacion, més aun cuando la
base de datos de dicho sistema es insumo para datos estadisticos que son reportados y publicados desde el proceso
“Atencion a la Ciudadania” en los informes de gestion de las PQRS.

Por otra parte, para el registro de las PQRS que ingresan al correo de Linea Pdrpura Distrital el proceso mediante
correo electronico remitido el 6 de abril de 2021 indicé “en el caso de PQRS y/o derechos de peticion de
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ciudadanas o entidades que sean remitidos por este medio, desde el correo de la Linea se solicita a Gestion
Documental la asignacién de numero de radicado, y se remite a la coordinacion psicosocial quien se encarga de
proyectar y dar respuesta a través de la plataforma ORFEQO”, actividad se encuentra descrita en el protocolo de
atencion en cuanto al manejo del correo electrénico; sin embargo se evidencio que el proceso que se le esta dando
a los requerimiento que ingresan por este canal no es consecuente con los lineamientos establecidos en el Manual
de Atencion a la Ciudadania — V6 que, en cuanto al manejo de la peticiones que ingresan por correo electrénico
sefiala:

“Las solicitudes que buscan el reconocimiento de un derecho, solucion de una situacion juridica,
prestacién de un servicio, solicitud de informacion y/o copias de documentos, consultas, formular
guejas, denuncias, reclamos o felicitaciones, se deben reenviar de manera inmediata al correo
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co para que sean registrados en el Sistema Bogoté te escucha
y el Sistema de Gestion Documental — ORFEQO ” (resaltado fuera de texto).

En este sentido, es de precisar que si bien el correo Ipupura@sdmujer.gov.co no se encuentra relacionado como el
canal habilitado por la entidad para interponer requerimientos, es importante que exista articulacion en el manejo
de estos independiente del canal por donde ingresen, por lo que se recomienda al proceso “Prevencion y Atencion
Integral a Mujeres Victimas de Violencia” trabajar conjuntamente con el proceso “Atencion a la Ciudadania” para
establecer acuerdos o lineamientos precisos en cuanto al manejo de las peticiones que ingresen a través de Linea
Purpura y de ser necesario incluirlos como politica de operacion en el procedimiento “Gestion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania” asi como en el protocolo de atencion y el manual de atencion a
la ciudadania.

6.5. ACTIVIDADES DE MONITOREO

En la verificacion de este componente, se analizaron aquellas actividades relacionadas con el seguimiento oportuno
al estado de la gestion del proceso evaluado, los monitoreos realizados a la planeacién de sus metas y a las
diferentes actividades programadas en el quehacer de sus funciones para identificar si producto de dicho ejercicio
llevado a cabo por el proceso, se han generado acciones de mejora o toma de decisiones tendientes a subsanar
debilidades o deficiencias identificadas en la gestion del proceso.

6.5.1 Seguimiento a instrumentos de Planeacién

El proceso realizé seguimiento a los instrumentos de planeacién como lo son: Plan Operativo Anual (POA), y al
plan de accidn y sus correspondientes indicadores de conformidad con los lineamientos establecidos por la Oficina
Asesora de Planeacion a través de los memorandos 3-2020-003175 y 3-2020-003176 del 15 de diciembre de 2020,
por lo que a continuacion se relaciona el andlisis del seguimiento efectuado a cada uno de los instrumentos
enunciados:

Plan de Accion e Indicadores del Proceso

Se evidencid que el proceso Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia lidera 9 metas, de
las cuales 2 corresponden a la atencion a través de Linea Purpura Distrital. Asi las cosas, en la tabla 9 se resume
el comparativo del avance de las 2 metas proyecto de inversion asociadas con Linea Parpura en el marco del Plan
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Distrital de Desarrollo “Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI” de junio 2020 a
marzo 2021:
Tabla 11. Resumen avance meta proyecto de inversion

Proyecto de inversion 7734: Fortalecimiento a la implementacion del Sistema Distrital de Proteccion Integral a las
Mujeres Victimas de Violencias -SOFIA en Bogota
Vigencia 2020 Vigencia 2021
Programado . Programado a . % de
Meta proyecto 231 de Ejecutado a 31 | % de avance 31 de Ejecutadoa | avance a
de inversion ey de diciembre a3lde S 31 de marzo 31de
diciembre . ey diciembre .
. (magnitud) diciembre . (magnitud) marzo

(magnitud) (magnitud) 2021
Realizar  60.000
atenciones
efectivas a través 15.000 17103 114.02% 14.000 7217 51.55%
de la Linea
Purpura Distrital.
Realizar
seguimiento al
100% de los casos 100 100 100% 100 100 100%
reportados en la
Linea Parpura
Distrital.

Fuente: SEGPLAN vigencia 2020 y con corte 31 de marzo 2021

Teniendo en cuenta lo anterior, esta oficina concluye que el proceso ha venido cumpliendo con lo proyectado para
cada vigencia presentando un avance significativo, tal es asi que con corte a 31 de marzo de 2021 se evidenci6 que
el proceso cuenta con un avance en su ejecucion del 51.55% en cuanto a las atenciones realizadas a través de
Linea Parpura Distrital, lo que redunda en el fortalecimiento de la Entidad y la gestion del proceso Prevencion y
Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia a través del modelo de atencion por dicho canal, para contribuir
a la construccion y apropiacion de las mujeres al derecho a una vida libre de violencias. Por otra parte, en cuanto
a la meta del seguimiento a casos se observé que se ha cumplido en su totalidad ya que esta hace parte integral de
la operacion de Linea Purpura como se observa en los protocolos de atencion.

Plan Operativo Anual — POA

El proceso realiza seguimiento al POA y sus correspondientes indicadores de forma trimestral, al respecto es de
sefialar que de conformidad con la verificacion realizada al POA formulado para la vigencia 2020 no se observaron
actividades asociadas con la atencidn a traves de Linea Pdrpura Distrital; por lo que solo se abarcara el seguimiento
a dicha herramienta para la vigencia 2021 con corte a 31 de marzo.

Asi las cosas, se evidencio que el POA 2021 cuenta con 10 actividades asociadas a 6 de las metas que tiene a cargo
el proceso, de las cuales 1 se encuentra relacionada con la atencion psicosocial y socio juridica a través de Linea
Purpura Distrital, en la que el proceso a marzo 2021 lleva un cumplimiento del 100% de lo programado para el
primer trimestre de la vigencia; sin embargo, como se menciono6 en el numeral 6.1.3 del presente informe es
pertinente que el proceso realice un anlisis del indicador establecido por cuanto el existente no permite identificar
el avance o mejoras que ha tenido la linea frente al nimero de atenciones efectuadas.
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Por otra parte, es importante sefialar que de conformidad con la informacion verificada en el POA el proceso
reporto a 31 de marzo lo siguiente: Se tiene que para el primer trimestre del presente afio, se realizaron un total
de 7.217 atenciones efectivas a través de la Linea Pdrpura Distrital "Mujeres que Escuchan Mujeres™, no obstante
se evidenciaron disparidades en las cifras reportadas en comparacion con los reportes de atenciones publicados en
el OMEG en donde se observa que para el periodo del 1 de enero al 1 de abril 2021 se tiene un total de 5064
atenciones efectivas en Linea Purpura presentando una diferencia de 2153 atenciones, lo que permite identificar
deficiencias en relacion a la coherencia y articulacion de la informacion que es reportada y publicada en el marco
del seguimiento efectuado a este. Por lo que se recomienda establecer criterios respecto del reporte de informacion
en el que se tenga en cuenta la operatividad del Sistema de Informacion Misional, como fuente oficial de
informacidn de la entidad tanto para el registro de atenciones como para la construccion de documentos de andlisis
estadisticos con el fin de realizar un trabajo conjunto y articulado entre las areas misionales y la Direccion de
Gestidn del Conocimiento como dependencia lider en la produccién y analisis de la informacion.

6.5.2 Seguimiento a indicadores de la Linea Purpura

De acuerdo con la informacion aportada por el proceso “Prevencion y atencion Integral a Mujeres Victimas de
Violencia”, se observé que en aras de dar cumplimiento a los retos establecidos en el PDD “Un nuevo Contrato
Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI”, la Linea Parpura Distrital cuenta con tres indicadores (tabla
12) mediante los cuales se mide y analiza el comportamiento de la operacién de este canal en términos de
oportunidad y prestacion del servicio, y cuyas cifras a partir de las cuales se calculan los indicadores son tomadas
de los informes de ejecucion en el marco del contrato interadministrativo N° 297 de 2020.

Tabla 12. Indicadores Linea Purpura Distrital
Descripcion

Indicador Calculo

% Efectividad:

Nivel de Atencién
Indicador contractualmente
pactado para estar por
encima del 85%

Cantidad de “Llamadas
Contestadas” dividido entre el total
de “Llamadas ofrecidas” este
resultado multiplicado por 100%.

Corresponde al porcentaje de
llamadas contestadas que
solicitaron paso a profesional o
técnica.

Cantidad de “Llamadas salientes

% Efectividad llamadas
devueltas

Corresponde a la validacion del
total de las llamadas salientes
cuantas fueron efectivas

efectivas” divididas entre
“Llamadas salientes” este resultado
multiplicado por 100%.

Nivel de servicio

Corresponde al porcentaje de
Ilamadas que ingresan a la linea
018000112137, y que son
atendidas antes de 40 segundos
por parte de las profesionales o
técnicas.

Cantidad de llamadas con nivel de
servicio verdadero (llamadas
atendidas antes de 40 segundos)
dividido sobre la cantidad de
“LLAMADAS OFRECIDAS” y
multiplicado por 100%.

Fuente: Informacion remitida por el proceso mediante correo electrénico del 6 de abril de 2021

Por otra parte, se evidencio que en el marco del contrato N° 297 de 2020 se cuenta con indicadores de calidad que
miden la atencién brindada por parte del equipo de trabajo, estos indicadores se encuentran definidos como error
no critico y error critico que son medidos a través de items (matriz de calidad) que permitan evaluar el
cumplimiento de los protocolos de Linea Purpura. Al respecto, si bien estos indicadores permiten detectar
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deficiencias en la prestacion del servicio, es importante analizar las caracteristicas de la poblacion que se atiende
y las particularidades que presenta cada atencion, dado que los servicios ofrecidos por la entidad se enmarcan en
situaciones y problematicas de violencia contra las mujeres en el pais, por cuanto estas mediciones pueden
conllevar a desnaturalizar la misionalidad de Linea Purpura Distrital, por lo que es importante analizar las medidas
gue se tomen cuando se identifiquen desviaciones producto de dichas mediciones.

6.5.3 Encuestas de satisfaccion

En desarrollo del ejercicio auditor, se evidencid que en la operacion de Linea Parpura en el marco del Contrato N°
297 de 2020, se aplican encuestas con el propdsito de medir el grado de satisfaccion de las mujeres que son
atendidas en relacion con la prestacion del servicio que se brinda a través del equipo de trabajo (agentes técnicos
y agentes profesionales) de esta Linea. Es asi como esta encuesta esta conformada por las siguientes dos preguntas:

e Pregunta 1: Agradecemos que califiques por favor de 1 a 4 la atencion brindada por la profesional en esta
Ilamada, donde 4 es excelente, 3 bueno, 2 regular y 1 malo.
e Pregunta 2: Para finalizar por favor marca 1 si la informacion fue clara y satisfactoria o 2 si no.

Con base en lo anterior, se tomé informacion de los informes de ejecucion del contrato N°297 de 2020 registrados
en el SECOP Il en el que el operador presenta los siguientes resultados de la satisfaccion de la ciudadania para los
meses de julio 2020 a febrero 2021 como se muestra en la tabla 13. Al respecto, es preciso sefialar que solo se
tomaron datos hasta febrero de la presente vigencia, toda vez que en la plataforma no se evidenciaron mas registros
de los informes de ejecucion.

Tabla 13. Encuestas satisfaccion LPD

Mes e g_enera_l,de Promedio
Satisfaccion
Julio 2020 97%
Agosto 2020 97%
Septiembre 2020 97%
Octubre 2020 97%
Noviembre 2020 97% 7%
Diciembre 2020 97%
Enero 2021 98%
Febrero 2021 97%

Fuente: Informes de ejecucidn contrato interadministrativo No.297 de 2020

Sin embargo, se precisa la importancia de analizar la viabilidad de incluir otras preguntas en la encuesta de
satisfaccion que puedan estar asociadas con preguntas como por ejemplo “recomendaria la linea a otra persona”
para poder determinar si la respuesta es coherente con la pregunta N° 2 que habla de que la informacion brindada
fue clara y satisfactoria, e identificar si se esta cumpliendo con la misionalidad de la linea, de modo que permita
tener un panorama méas amplio de la percepcion de la ciudadania para poder identificar desviaciones resultantes
de la prestacion del servicio que ayude a la toma de decisiones tendiente al mejoramiento continuo en la atencion.

Por otra parte, en aplicacion de las pruebas de recorrido realizadas mediante entrevista, se pregunté acerca de la
aplicacion de las encuestas dando como resultado que estas son aplicadas unicamente por canal telefonico, por lo
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cual es importante analizar la implementacion de la encuesta para los demas canales de atencién que tiene Linea
Pdrpura en especial para el whatsapp, ya que se identificd un nimero representativo de interacciones por este canal
basados en los reportes de atenciones que desde el Observatorio de Mujer y Equidad de Género — OMEG se hacen
como parte del seguimiento a las atenciones que brinda la entidad.

6.5.4 Seguimiento a planes de mejoramiento

En el desarrollo de la presente auditoria, se observo que el proceso Prevencion y Atencion Integral a Mujeres
Victimas de Violencias cuenta con un total de 18 acciones de mejora con ocasién de los planes de mejoramiento
suscritos con la Contraloria de Bogota, de las cuales 5 corresponden a Linea Purpura Distrital cuya responsabilidad
se encuentran compartida entre la Direccién de Eliminacion de Violencias y la Direccion de Gestion del
Conocimiento.

Por lo anterior, se realiz seguimiento a las 5 acciones de mejora al corte 30 de abril, de conformidad con los
soportes registrados por el proceso en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestién LUCHA, encontrando que 4
acciones se encuentran cumplidas y 1 accion no ha iniciado su ejecucion dado gque no se evidencian soportes en
el aplicativo.

Tabla 14. Plan de mejoramiento Linea Purpura Distrital

Id
Lucha

No ha

Accion Cumplida iniciado Observaciones OCI

La evidencia que da cuenta de la ejecucion de la accion
y que se encuentra publicada en el aplicativo LUCHA
es la siguiente:

1. Base de datos elaborada por el proceso de
Eliminacion de Violencias mediante la cual le hacen
seguimiento a las acciones del plan de mejoramiento
suscrito con la Contraloria de Bogota D.C
2. Acta de reunion interna de fecha 25/08/2020 la cual
tiene como objetivo el seguimiento al reporte de
Ilamadas anénimas, no obstante, se observa que el acta
no tiene participantes, ni listado de asistencia o screen
shoot de teams en el que conste que se realiz6 la reunién.
X 3. Base de datos denominada exploracion de casos
Ilamadas anénimas en el que se registran las Ilamadas
recibidas durante el mes de julio de 2020, y las
actuaciones adelantadas al respecto.
4. Protocolo de atencién Linea Purpura Distrital, en el
que se incluye lo siguiente: "Teniendo en cuenta aportes
realizados por parte de la Contraloria General de la
Nacion en auditoria al contrato 227 de 2020 celebrado
entre la Secretaria Distrital de la Mujer y laETB para la
operacion de la Linea Parpura, se realizara a partir del
mes de septiembre del 2020, seguimiento a las llamadas
anénimas de mujeres que no quisieron facilitar sus datos
personales al momento de la atencion telefonica, se
comunicaron de Bogotd y referenciaron situacion de

Actualizar el protocolo de
atencién de la linea purpura,
donde se precisen y detallen
diferentes medidas vy
estrategias de seguimiento a
las Ilamadas an6nimas.

546
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e Accidn Cumplida | . NO. ha Observaciones OCI
Lucha iniciado
violencias en su contra. Estos seguimientos, se
realizaran siempre y cuando la mujer autorice registrar
el nimero de contacto desde el cual se esta
comunicando o facilitar otro nimero para el posterior
seguimiento, de lo contrario se encuentra fuera de los
alcances de la Linea, teniendo como precedente la
autorizacion para el tratamiento de sus datos."
5. Base de datos de seguimiento a las llamadas
anonimas de septiembre de 2020.
Sin embargo, se recomienda publicar el seguimiento a
las llamadas efectuadas durante los meses de octubre,
noviembre de 2020.
Elaborar una matriz
comparativa en la que se . e .
547 | técnicas y necesidades de la X P P os p P N g
: . B cuadro comparativo entre el contrato N°418 de 2019 y
linea purpura distrital, del el contrato N°227 de 2020 se incluyd la justificacion de
contrato a suscribir frente al : . Yo fa Justit
: las necesidades requeridas para el funcionamiento de la
contrato que termina. ; : )
Elaborar una matriz Linea P_urpura y las mejoras efect_uadas a nivel
comparativa en la que se tecnoldgico y de recurso humano. Sin embargo, se
estak?lezcan las cond(i]ciones mantiene la observacién de realizar el mismo ejercicio
548 | técnicas v necesidades de la X entre los contratos N°227 y N°297 de 2020 que
linea l])r/ ura_distrital. del corresponde al contrato que finalizd frente al que se
purp o ' encuentra en ejecucion.
contrato a suscribir frente al
contrato que termina.
Realizar mesas de trabajo
para la construccién de los
estudios previos del contrato
nghr;enaenagrpura, déscdnﬁcgl De acuerdo con la verificacion realizada en el aplicativo
586 finar?ciero contractual en’ X LUCHA al corte del presente seguimiento (30 de abril),
y . ’ no se evidencia avance de la accion.
las que se definan las
necesidades a cubrir y
teniendo en cuenta las
lecciones aprendidas.
Exoedir una circular interna El proceso publicd en el aplicativo LUCHA el
h - 15/12/2020, la circular No. 0017 del 14/12/2020,
en la cual se indique que la ; S - S
RN - expedida por la Direccion de Gestion del Conocimiento,
direccion de gestion del . . ;
conocimiento es or mediante la cual le informa a todas las Subsecretarias y
587 P X Directoras que el Sistema de Informacion Misional es la

funciones, el area encargada
de entregar la informacion
relacionada con la linea
pUrpura

fuente oficial de reportes de la Entidad y esta a cargo de
la Direccion de Gestidn del Conocimiento; no obstante,
no se hace referencia especifica a la linea parpura, tal y
como habia sido redactado en el disefio de la accion.

Fuente: Informe de seguimiento planes de mejoramiento externo corte abril de 2021.
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De lo anterior se puede concluir que los hallazgos realizados por el Ente de Control corresponden a temas
contractuales que surten por la gestion de Linea Purpura a través de un operador. Sin embargo y con ocasién del
seguimiento efectuado por esta Oficina con corte a abril 2021, se evidenci6 que el proceso ha dado cumplimiento
a 4 de las 5 acciones formuladas en los tiempos establecidos.

6.5.5 Seguimiento al comportamiento de las atenciones Linea Purpura Distrital

Se evidencié que desde el Observatorio de Mujeres y Equidad de Género de Bogotd (OMEG), se realiza
seguimiento a las atenciones que brinda la entidad y que son desarrolladas por Linea Purpura, Casas de Igualdad
de Oportunidades para las Mujeres, Casa de Todas, Casa Refugio, Estrategia de Justicia de Género y Atencién a
Duplas desde anélisis estadisticos tomados de fuentes oficiales de informacion (SIMISIONAL, Fiscalia General
de la Nacidn, Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia, entre otros).

Es asi como el OMEG realiza la publicacién de contenidos en cuanto al reporte de atenciones y estudios realizados
desde este observatorio, en relacion con la atencion a través de Linea Purpura, como se muestra en las siguientes
imagenes:

Imagen 18 InvestlgaC|ones

Ley de transparencia y acceso a la informacion publica retaria de la mujer Normatividad  Noticias ]

;‘ OMEG ff OMIG DATOS CURSOS  INVESTIGACIONES

bty ] — Aol wan
o bo0oth o
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Secretaria Distrital de la Mujer.
Enero 1- Abril 29 - 2021

© ;
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Enero 1- Abril 08 - 2021
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(<) "
S REPORTE ATENCIONES
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[ ]

Enero 1-Marzo 25-2021

Fuente: Observatorio de Mujer y Equidad de Género (OMEG)

Imagen 19. Servicios SD Mujer

Mujeres atendidas SD Mujer
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Imagen 20. Boletines
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Fuente: Observatorio de Mujer y Equidad de Género (OMEG) — publicacion del 27 de mayo de 2021

Imagen 21. Indicadores — Datos de las Mujeres en Bogota
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Fuente: Observatorio de Mujer y Equidad de Género (Si\/IEG)

En cuanto al contenido de indicadores que tiene el observatorio, se evidencid que estos analisis estadisticos
contienen datos discriminados por cantidad de atenciones, localidades atendidas, tipos de violencia, grupos de
edad, sexo, orientacion sexual, etnia, que a su vez permite realizar filtros seleccionando un rango de tiempo
especifico y de alli arroja todos los datos enunciados anteriormente.

Es de resaltar que las cifras presentadas se dan en articulacion con la informacion reportada en el sistema de
informacion SIMISIONAL donde, en tiempo real, se generan reportes que son insumo para este tipo de analisis
de informacién, tendiente a la toma de decisiones frente al curso de accién de la Entidad en la prestacion del
servicio a la ciudadania. Por ende, se resalta la importancia de continuar con estos andlisis estadisticos que
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contribuyan tanto al mejoramiento continuo como al fortalecimiento del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) y su dimension “Evaluacion de Resultados”, que permite a través de los seguimientos efectuados
conocer el estado de avance de la gestidn 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 Publica de Servicio a la Ciudadania, esta Oficina evidenciaron las
siguientes fortalezas:

1.

Las capacitaciones permanentes que se llevan a cabo con el equipo de trabajo para fortalecer los
conocimientos técnicos que se requieren para la prestacion del servicio.

La gestion del proceso para la elaboracion constructiva de documentos técnicos, orientados a fortalecer la
atencion a las mujeres.

La gestion adelantada por el proceso en cuanto al mejoramiento (tecnoldgico y talento humano) de la
atencion de Linea Purpura, enmarcada en las necesidades identificadas en la operacion de este con el
propésito de brindar una atencion integral.

La idoneidad profesional del equipo de trabajo de la linea que a través de la labor que hacen, contribuyen
a la garantia de acciones de prevencion, atencion y proteccion para una vida libre de violencias contra las
mujeres.

La gestion del proceso para fortalecer estrategias de articulacion interinstitucional tendientes a ofrecer a
las mujeres una intervencion oportuna e integral para la activacion de rutas de atencion.

La produccién de contenidos estadisticos para dar a conocer el comportamiento de las violencias contra
las mujeres y las atenciones a través de Linea Pdrpura, que permiten tomar decisiones tendientes a
fortalecer la prestacion del servicio.

La elaboracién y publicacion de contenidos permanentes que permiten dar a conocer a la ciudadania la
oferta institucional y el aporte que desde esta estrategia se brinda a las mujeres para garantizar el derecho
a una vida libre de violencias.

La articulacion de los protocolos de atencién con los lineamientos proferidos en el Manual de Atencidn a
la Ciudadania en relacién con los atributos del servicio y las etapas de la atencion.

La articulacion del equipo de trabajo para el desarrollo e implementacion de la Politica Publica de Mujeres
y Equidad de Género, en el marco de la prestacion del servicio que se brinda a través de Linea Purpura.

7.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA

A continuacion, se enuncian las oportunidades de mejora encontradas a lo largo de la auditoria, con el &nimo de
identificar mejoras potenciales que el proceso de Prevencion y Atencion Integral a Mujeres Victimas de Violencia,
podria tener en cuenta para su autoevaluacion y por ende para la formulacion de acciones de mejoramiento.
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Numeral
No OPORTUNIDAD Y/O RECOMENDACION del PROCESO
RESPONSABLE
Informe
Se evidencié que el Manual de Atencién a la Ciudadania no
establece un protocolo de atencidn preferencial para la prestacion
1 del servicio bajo el contexto y dinamica especifica de la Linea 6.1.1 Proceso Atencion a la
" | Parpura, por lo que se recomienda incluir en este documento " Ciudadania
lineamientos y/o protocolos para la atencion preferencial de este
canal.
Se evidencid que la operacion de Linea Pdrpura en el marco del
contrato interadministrativo N° 297 de 2020 no cuenta con .
S . -, - Proceso Prevencion y
intérpretes para poder brindar la atencion en caso de ser requerida L
. . . Atencion Integral a
2. | por personas en condicion de discapacidad, por lo que se 6.1.1 ; -
; . - N . Mujeres Victimas de
recomienda analizar la posibilidad de incluir en el anexo técnico Violencia
de las proximas contrataciones, especificaciones relacionadas
con la atencién preferencial desde el contexto de la linea.
En desarrollo del ejercicio auditor no se evidencio la inclusion de
temas relacionados con la Politica Publica Distrital a la
Ciudadania y documentos adoptados por la Entidad para su Proceso Prevencion y
implementacion, en los procesos capacitacion, induccion y 6.1.1 Atencion Integral a
3. | reinduccion realizados al equipo de profesionales de la Linea 6.3.3 Mujeres Victimas de
Purpura, razén por la que se recomienda incluir estos contenidos 6.4.2 Violencia y Atencion a
en estos espacios, con el fin de fortalecer los conocimientos la Ciudadania
técnicos y metodoldgicos, asi como la dimension de talento
humano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).
Se recomienda incluir la Politica Publica Distrital de Servicio a -
. . . L - Proceso Prevencion y
la Ciudadania como un requisito en los conocimientos basicos o .
. . ., Atencion Integral a
4. | esenciales de los perfiles que se tengan en relacién con el talento 6.1.1 ; -
. o Mujeres Victimas de
humano referenciados en el anexo técnico del contrato para la X .
., ; , Violencia
atencion de la Linea Parpura.
Analizar la posibilidad de realizar procesos integrales de Proceso Prevencion y
cualificacion y sensibilizacion permanentes en articulacion con Atencion Integral a
5. | la Direccion Distrital de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria | 6.1.1 Mujeres Victimas de
General, a los equipos de trabajo que tengan actividades Violencia y Atencion a
relacionadas con la atencidn a la ciudadania. la Ciudadania
Se observo que el contenido de los protocolos de atencion de
Linea Purpura es el mismo en cuanto a pautas orientadoras para »
la atencion (orientacion e informacion) segln el caso que aplique, Proceso Prevencion y
6. | por lo que recomienda analizar la posibilidad de unificar los | 1.2 Atencion Integral a

protocolos en un solo documento en aras de articular y establecer
una sola linea técnica, abordando los distintos canales en los que
se brinda la atencion,

Mujeres Victimas de
Violencia
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No

OPORTUNIDAD Y/O RECOMENDACION

Numeral
del
Informe

PROCESO
RESPONSABLE

Adicionalmente es importante que se realice la codificacion y
formalizacion de los documentos (protocolos) del proceso en el
Sistema Integrado de Gestion LUCHA que permita tener el
control del versionamiento y la trazabilidad de las actualizaciones
gue se hagan con miras a identificar las mejoras realizadas.

Teniendo en cuenta que la operacion de Linea Purpura se
encuentra tercerizada, se recomienda al proceso realizar un
analisis y monitoreo permanente de la gestion del riesgo que
permita identificar factores tanto internos como externos
(asociados a temas contractuales) que puedan afectar el
cumplimiento del objetivo del proceso. Adicionalmente, se
recomienda analizar la posibilidad de identificar riesgos
relacionados a la confidencialidad de la informacion de los casos
que son atendidos, dado las auditorias de calidad efectuadas para
la medicion de indicadores.

6.2.1
6.2.2

Prevencién y Atencién
Integral a Mujeres
Victimas de Violencia

En cuanto al andlisis realizado al riesgo Debilidad en la atencion
y el seguimiento a casos de mujeres victimas de violencia, se
identificaron debilidades en la redaccién del control y en el no
establecimiento de acciones preventivas, por lo cual se
recomienda al proceso que realice una revision de la
implementacion de las etapas de identificacion y valoracion de
riesgos en concordancia con lo estipulado por la Politica de
Administracién del Riesgo vigente en la entidad.
Adicionalmente, se recomienda identificar controles que
abarquen las distintas estrategias o espacios en los que se brinda
atencion y que son liderados desde el proceso (Linea Parpura y
Duplas de Atencidn), dada la poblacién que atienden.

6.2.1

Prevencién y Atencion
Integral a Mujeres
Victimas de Violencia

En las pruebas realizadas se evidenciaron debilidades en la
atencion por los canales (Telefénico, WhatsApp y chat web) en
términos de oportunidad, atributos del servicio y etapas de la
atencion por lo cual se recomienda tomar acciones tendientes a
fortalecerlos.

6.1.1.
6.3.1

Prevencién y Atencion
Integral a Mujeres
Victimas de Violencia

10.

En relacion con las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS) se evidenciaron diferencias en el manejo de los
requerimientos que ingresan por el correo de Linea Plrpura en
relacion con los lineamientos establecidos en el Manual de
Atencion a la Ciudadania, motivo por el que se recomienda al
proceso trabajar conjuntamente con el proceso “Atencion a la
Ciudadania” para establecer acuerdos o lineamientos precisos en
cuanto al manejo de las peticiones que ingresen a través de Linea

6.1.2
6.3.3
6.4.5

Proceso Prevenciény
Atencidn Integral a
Mujeres Victimas de

Violencia y Atencion a
la Ciudadania
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< PROCESO
No OPORTUNIDAD Y/O RECOMENDACION del RESPONSABLE
Informe
Parpura y de ser necesario incluirlos como politica de operacion
en el procedimiento “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias de la ciudadania” asi como en el protocolo de
atencion y el manual de atencion a la ciudadania.
Adicionalmente, se recomienda identificar la fuente inicial de la
solicitud mediante el cual la ciudadania esta interponiendo sus
requerimientos toda vez que, en desarrollo del ejercicio auditor
se identificaron falencias en la tipificacion del canal para los
requerimientos que ingresan a través de Linea PUrpura.
En la revision de la guia de tramites y servicios se observo que el
11 Linl_< que a_mplia inf_ormaciép de la Linea Parpura Distritgl no 6.4.4 Proceso Atencién a la
" | remite a la informacién relacionada, por lo tanto, se recomienda o Ciudadania
verificar las rutas establecidas.
Se observé que el registro de la descripcion de la PQRS en el
Sistema Bogota te escucha es generalizada por lo cual no se
identifica el tema de solicitud, lo cual podria generar reprocesos
que pueden afectar el trdmite de las peticiones, por lo que se
12 recomienda realizar un registro adecuado en la descripcién de las 6.45 Proceso Atencion a la
" | peticiones que facilite la consulta de informacién, mas aun o Ciudadania
cuando la base de datos de dicho sistema es insumo para datos
estadisticos que son reportados y publicados desde el proceso
“Atencion a la Ciudadania” en los informes de gestion de las
PQRS.
Se identificaron diferencias en las cifras reportadas en POA del Procesq ,PrevenC|on y
L ; Atencion Integral a
13. |Ioroceso en relacpn con el reporte_de atenciones del OMEG, por 6.5.1 Mujeres Victimas de
0 que se recomienda tomar acciones tendientes a articular la A X o
informacién que se reporta de las atenciones de Linea Purpura. Violencia y Ggstlon del
Conocimiento
Realizando el andlisis del contenido de la encuesta de satisfaccion
aplicadas a las usuarias de la Linea Pdrpura se observo que esta
confirmada por dos preguntas, por lo cual se recomienda analizar Proceso Prevenciony
14 la viabilidad de incluir preguntas adicionales que permitan 6.53 Atencidn Integral a
" | identificar desviaciones y oportunidades de mejorar la prestacion e Mujeres Victimas de
del servicio. Adicionalmente se recomienda analizar la Violencia

implementacion de la encuesta para los demés canales de
atencion que tiene Linea Purpura en especial para el whatsapp.
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7.2 HALLAZGOS

Tema o Numeral P Proceso ID
del CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO LUCHA
Palabras Clave Responsable it
Informe (reincidencia)
No se acogieron las
recomendaciones .
Materializaci
dadas en el ) -
N .. | 6n del riesgo
seguimiento a la Falta de atencién e
L . Deficiente
gestion del riesgo del alas - Proceso
. . capacidad de o
proceso Prevencion y| Numeral 7 del | recomendaciones Prevencion y
i I ticulo 27 del | dadas en el marco respuesta Atencién
Riesgos 6.21 Atepmon !nt_egra aj ar A . frente a la N/A
6.2.3 Mujeres Victimas de | Decreto Distrital | del informe de Integral a
. . . . o demanda de -
Violencia vigencia| 807 de 2019 seguimiento a la atencion  a Mujeres
2020, en cuanto a la gestion del riesgo . Victimas de
- . : mujeres : .
formulacion de vigencia 2020 P Violencia
. victimas de
controles de los riesgos . .
- e violencia.
e identificacion de su
tipologia.
No se acogieron las Falta de atencién | Posible
recomendaciones de las incumplimie
dadas en la auditoria a recomendaciones | nto de
la implementacion de dadas en el marco | lineamientos
o, B Numeral 7 del ! .
. la politica publica de . del informe de | normativos Proceso
Portafolio de L . .| articulo 27 del Lo e
- 6.4.4 | servicio a la ciudadania o auditoriaala |de Atencién a la N/A
Servicios : - Decreto Distrital | . - . : .
vigencia 2020, en implementaciéon | Transparenci | Ciudadania
. . 807 de 2019 P
cuanto a la articulacién de la Politicade |ay Acceso a
de los contenidos Servicio a la la
relacionados con el Ciudadania Informacion
portafolio de servicios. vigencia 2020. | Publica

(Orginal firmado)
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