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| 1. INFORMACION GENERAL

1.1. DESTINATARIOS DEL SEGUIMIENTO
El presente seguimiento tiene como destinatarios principales:

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

del Sistema de Control Interno.

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

c) La Oficina Asesora Juridica como figura de la Defensora de la Ciudadania.

d) Las Subsecretarias, Directoras, Jefas de Oficina Asesora y Asesoras, como responsables en la gestion y
tramite de las peticiones en la entidad.

1.2. EQUIPO AUDITOR
El equipo auditor asignado para llevar a cabo la presente evaluacion es el siguiente:

Maryam Paola Herrera Morales, Profesional Especializada de la Oficina de Control Interno.
Claudia Liliana Pifieros Garcia, Técnica Administrativa de la Oficina de Control Interno.
Wolfe Smith Montenegro Cudris, Contratista de la Oficina de Control Interno.

Yazmin Alexandra Beltran Rodriguez, Contratista de la Oficina de Control Interno.

| 2. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO |

Verificar las actuaciones administrativas adelantadas por la Secretaria Distrital de la Mujer en la atencion a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por la ciudadania a través de los diferentes
canales dispuestos para tal fin, a efectos de determinar el cumplimiento de los principios de oportunidad,
trasparencia, eficacia y celeridad, acorde con la normatividad vigente relacionada.

| 3. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO \

El presente seguimiento abarca las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias registradas y gestionadas por la
entidad para el primer semestre de 2022 (1 de enero al 30 de junio de 2022) a través del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, asi como las disposiciones establecidas en el articulo 3 del

Decreto Distrital 371 de 2010.

| 4. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO \

Del Orden Nacional:

o Ley 1437 de 2011 “Por el cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion

publica”.
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Del O

Del O

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un
titulo del cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo".

Articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la
rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones"

Articulo 2.2.3.12.3 del Capitulo 12 del Decreto Nacional 1069 de 2015 “Por medio del cual se expide el
Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho”.

Articulo 2.1.4.1. Decreto Nacional 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano’”, que sefiala
como metodologia el documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano - Version 2.

Articulo 5 del Decreto Nacional 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que
cumplan funciones puablicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social
y Ecologica.”

rden Distrital:

Articulo 12 del Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C”.

Decreto Distrital 392 de 2015 "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania
en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones".

Articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital”.

Acuerdo Distrital 630 de 2015 “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del
derecho de peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.

Circular 012 de 2015 de la Veeduria Distrital con asunto “Seguimiento sistema distrital de quejas y
soluciones”.

Circular Conjunta 006 de 2017, expedida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y la
Veeduria Distrital con asunto “Implementacion formato de elaboracion y presentacion de informes de
quejas y reclamos”.

Circular 005 de 2018 de la Veeduria Distrital con asunto “Implementacion cartilla de lineamientos
arquitecténicos y de accesibilidad al medio fisico en puntos de servicio al ciudadano .

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

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, expedido por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota.

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

rden Interno:

Resolucién 0175 del 29 de abril de 2016 “Por medio de la cual se adopta y reglamente la figura de la
Defensora (or) de la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer, y se derogan las Resoluciones
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Internas N° 0222 del 2 de agosto de 2013 y N° 0026 del 21 de enero de 2016 ™.

e Resolucion 406 del 21 de julio de 2021 “Por medio de la cual se adoptan los lineamientos de servicio a la
ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer”.

e Circular 014 del 26 de octubre de 2016 “Lineamientos para el tramite de las peticiones, quejas y reclamos
de la SDMujer”.

e Circular 0011 del 10 de junio de 2022 “Lineamientos para el tramite interno de la Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y demas requerimientos de la SDMujer

e Procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania”
vigente.

| 5. METODOLOGIA

El presente ejercicio auditor se realiz6 en el marco de las Normas Internacionales de Auditoria Interna emitidas
por el Instituto de Auditores Internos, el “Estatuto de Auditoria para la Secretaria Distrital de la Mujer” y 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, asi como los lineamientos establecidos para el Proceso
Seguimiento, Evaluacion y Control.

Planeacién del Seguimiento:

Como parte del analisis de la informacion se realizé la revision de datos, documentos e informacion contenida en
el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion LUCHA en relacion con el proceso Atencién a la Ciudadania, asi
como la informacién consignada en la pagina web. Partiendo de lo anterior se realizé solicitud de informacion
inicial a la Subsecretaria de Gestién Corporativa como responsable del proceso “Atencion a la ciudadania” segin
radicado N°3-2022-002838 del 14 de julio de 2022, a la Oficina Asesora Juridica como representante de la figura
de Defensora de la Ciudadania segln radicado N°3-2022-002839 del 14 de julio de 2022 y a la Direccion
Administrativa y Financiera como responsable del funcionamiento del gestor documental ORFEO segun radicado
N°3-2022-002840 del 14 de julio de 2022, informacion que se requirié para el desarrollo de la siguiente etapa.

Desarrollo del seguimiento:

Con el propésito de realizar el presente seguimiento, a continuacion, se resumen los principales aspectos de la
metodologia utilizada para el desarrollo y elaboracion del presente informe:

a. Se realizo6 revision y andlisis de la informacién remitida por la Subsecretaria de Gestion Corporativa
mediante correo electrénico del 21 de julio de 2022.

b. Se realizé revision y anlisis de la informacion remitida por la Direccion Administrativa y Financiera
segun radicado N°3-2022-002970 del 26 de julio de 2022.

c. Se realizo revision y analisis de la informacion remitida por la Oficina Asesora Juridica segun radicado
N°3-2022-003073 del 01 de agosto de 2022.

Con ocasion de lo anterior, se efectud revision de la base de datos del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te Escucha” que incluye la data correspondiente al periodo del primer semestre de la vigencia
2022 que contiene 1.822 registros unicos de peticiones recibidas por la SDMujer (incluye los traslados realizados
desde otras entidades). De este modo se seleccionaron 60 peticiones teniendo como criterio el canal de atencion y
tipologia de la peticién, como se muestra en la tabla N°1:
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Tabla 1. Priorizacion muestra de auditoria
NUmero de Criterio selecciéon muestra
ftem Ngggﬁ;gr?e Criterio seleccién muestra auditoria ftem peticién auditoriacanal —
Tipo de peticion | Canal de Atencién Tipo de peticion | Tipo de peticion Atencion
1 | 1006972022 X 31 1902152022 X
2 | 1008452022 X 32 2000972022 X
3 | 1024612022 X 33 2029942022 X
4 | 1047512022 X 34 2045442022 X
5 | 1049732022 X 35 2051142022 X
6 | 1050072022 X 36 2065482022 X
7 | 1067112022 X 37 206652022 X
8 | 1071282022 X 38 2073522022 X
9 | 1095922022 X 39 2090622022 X
10 | 1113762022 X 40 2092822022 X
11 | 1123852022 X 41 2093872022 X
12 | 1173392022 X 42 2118472022 X
13 | 1204522022 X 43 2120002022 X
14 | 1207792022 X 44 2127532022 X
15 | 1245062022 X 45 2151092022 X
16 | 1256842022 X 46 21602022 X
17 | 1268082022 X 47 2165362022 X
18 | 1271012022 X 48 2173412022 X
19 | 1279242022 X 49 2434152022 X
20 | 1433772022 X 50 305922022 X
21 | 1434572022 X 51 490612022 X
22 | 1534552022 X 52 579562022 X
23 | 1546872022 X 53 580262022 X
24 | 1561992022 X 54 847712022 X
25 | 1569532022 X 55 1661782022 X
26 | 1577972022 X 56 1887672022 X
27 | 1611312022 X 57 2113692022 X
28 | 1611682022 X 58 257592022 X
29 | 1624902022 X 59 261402022 X
30 | 1662692022 X 60 82132022 X

d. Unavez seleccionada la muestra se realizo la solicitud de informacién a cada una de las dependencias
responsables de la gestion y tramite mediante radicado N°3-2022-002975 del 26 de julio de 2022 con
el fin de obtener los correspondientes soportes de las peticiones (Documentos de las solicitudes

Fuente: Elaboracion propia

(PQRYS) recibidas, respuestas emitidas por la entidad y evidencia de la entrega de las respuestas.
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e. Se elabord una matriz para el registro de los resultados de la verificacion de la muestra de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) seleccionada, analizando los siguientes aspectos:

o Revisidn del contenido de las peticiones para identificar si la tipologia asignada corresponde a
la solicitud interpuesta por la (el) peticionaria (0).

o Si la respuesta es acorde a la solicitud efectuada y si esta cumple con las caracteristicas de
respuesta de fondo.

e Si las respuestas se dieron en los tiempos (oportunidad) establecidos por la normatividad
vigente.

o Si se realizo entrega/notificacion de la respuesta a la (el) peticionaria(o).

o Revisidn del registro de informacion consignada en el Sistema Bogota te escucha en cuanto a
radicados de entrada, salida y cierre de la peticion en el sistema.

f.  Verificacion de informacidn que se encuentra en el gestor documental ORFEO, correspondiente al
periodo a evaluar.

g. Verificacién de informes mensuales de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamaos,
sugerencias, solicitudes, denuncias y felicitaciones, realizados por el proceso de atencion a la
ciudadania, correspondientes al | semestre de 2022, publicados en la pagina web de la entidad — link
de transparencia y acceso a la informacién.

h. Reuniones efectuadas el 11 y 16 de agosto de agosto de 2022 con el proceso de Atencion a la
Ciudadania para aclaracion de inquietudes relacionadas con la muestra seleccionada, funcionalidad
del sistema Bogota te Escucha, entre otros.

Esta auditoria fue realizada con base en el analisis de diferentes muestras seleccionadas por la auditora a cargo de
la realizacion del trabajo. Una consecuencia de esto es la presencia del riesgo de muestreo, es decir, el riesgo de
que la conclusion basada en la muestra analizada no coincida con la conclusion a que se habria llegado en caso de
haber examinado todos los elementos que componen la poblacion.

Como ultima etapa, con la informacion identificada y consolidada a lo largo del presente trabajo se construye el
informe cuyas conclusiones se clasifican en fortalezas y debilidades; estas Gltimas que a su vez estan compuestas
por dos tipos, las oportunidades de mejora y los hallazgos, cuyas definiciones se detallan a continuacion:

= Oportunidad de mejora: Situacién que podria convertirse en un futuro incumplimiento de un requisito
(hallazgo) que podria llegar a tener efectos sobre el cumplimiento de los objetivos, procesos, planes,
programas o proyectos. En caso de que, producto de analisis realizado, el proceso determine que se
acogeran las oportunidades de mejora y se tomen medidas para su tratamiento o0 en caso de que sea
requerido, las mismas deberdn documentarse en el correspondiente plan de mejoramiento.

= Hallazgo: Es el resultado de la comparacion de La Condicion (situacion detectada o hechos identificados)
con El Criterio que se refiere al deber ser (cumplimiento de normas, reglamentos, lineamientos o
procedimientos). 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 accién institucional. Su
objetivo primordial es promover que la gestion de la entidad se desarrolle en forma eficiente y transparente, a
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través de la adopcion y cumplimiento de las acciones correctivas y/o de la implementacion de metodologias
orientadas al mejoramiento continuo.

| 6. RESUMEN EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

Tipo de

Proceso y/o dependencia

de Mejora

Notificacion por Aviso

Resultado Coneeliive ViU Responsable
Desatencion  de  los  lineamientos Gestién Disciplinaria
Hallazgo H-01-AC-2022 | establecidos en cuanto a la publicacion de Gestion Documental
respuestas a peticiones andnimas Atencidn a la Ciudadania
Desatencion en el registro de peticiones
Hallazgo H-02-AC-2022 | que no deben hacer parte del Sistema Atencion a la Ciudadania
Bogota te Escucha
Hallazgo H-03-AC-2022 | noportunidad en el registro de peticiones Atencion a la Ciudadania
en el Sistema Bogota te Escucha
Inoportunidad en la remision de las Prevencién y Atencion a
Hallazgo H-04-AC-2022 | peticiones que ingresan por el buzén de | Mujeres victimas de Violencia
sugerencias Atencion a la Ciudadania
Inoportunidad en la publicacién de los
Hallazgo H-05-AC-2022 | informes mensuales y trimestrales de Atencion a la Ciudadania
seguimiento a la gestion de PQRS
Publicacion extemporanea del informe de
Hallazgo H-06-AC-2022 | encuestas de satisfaccion de servicios y Atencion a la Ciudadania
estrategias
Atencion a la Ciudadania
Subsecretaria del Cuidado y
Politicas de Igualdad
Gestion del Sistema de
Oportunidad 0-01-AC-2022 Registro de informacién en el Sistema Cuidado
de Mejora Bogota te Escucha Gestién del Talento Humano
Territorializacion de la Politica
Publica
Comunicacion Estratégica
Gestion Disciplinaria
Territorializacion de la Politica
Publica
Gestion del Conocimiento
Subsecretaria del Cuidado y
© dportur_udad 0-02-AC-2022 | Notificacion de respuestas al peticionario Politicas de Igualdad
e Mejora Prevencion y Atencion a
Mujeres victimas de Violencia
Gestion Disciplinaria
Atencion a la Ciudadania y
Gestion Documental
Oportunidad 0-03-AC-2022 Contenido de la informacion publicada en Atencion a la Ciudadania
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Tipo de Consecutivo Titulo Proceso y/o dependencia
Resultado Responsable
Oportunidad | § 1 Ac_ogoo | REGISrO de informacion base de datos Atencion a la Ciudadania
de Mejora peticiones verbales y gestién

Oportunidad
de Mejora

Diferencias entre la base de datos de
peticiones verbales y las cifras contenidas
en los informes de seguimiento a la gestién
de las PQRS

0-05-AC-2022 Atencion a la Ciudadania

Oportunidad
de Mejora

Interoperabilidad entre el Sistema Distrital
0-06-AC-2022 | Bogota Te Escuchay el Gestor Documental
ORFEOQ de la SDMujer

Atencion a la Ciudadania
Gestion Documental

| 7. RESULTADOS DETALLADOS DEL SEGUIMIENTO

7.1 ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el desarrollo de este item se tuvo en cuenta las disposiciones establecidas en la Ley 1755 de 2015, asi como
el articulo 5 del Decreto 491 de 2020 en el que se duplicaron temporalmente los términos de respuesta de las
peticiones contempladas en el articulo 14 de la Ley 1437 hasta el mes de mayo de 2022. Adicionalmente se
contemplaron los lineamientos establecidos en el procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania” vigente donde se definen los parametros necesarios para el
desarrollo de actividades especificas que estan relacionadas con la gestién y tramite de las PQRS en la Entidad.

FORTALEZAS:

1.

Actualizacion del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias
de la Ciudadania AC-PR-02 en su version 8 aprobada el 29 de junio de 2022 y en el cual se modificé el
nombre del procedimiento, politicas de operacion y normativa aplicable.

Se evidencid que el 100% de las peticiones (60) de la muestra cumplieron con la oportunidad de respuesta
al comparar las fechas de vencimiento establecidas por el sistema y la fecha de emision de la respuesta en
Orfeo.

Se evidencid que el 100% de las peticiones (60) frente a las respuestas emitidas cumplieron los parametros
de amabilidad, respetuosa, claridad y sencillez en el lenguaje.

Al 100% de las peticiones (60) de la muestra, se les dio respuesta de fondo y se atendieron cada una de
las solicitudes interpuestas.

El seguimiento que el proceso de Atencion a la Ciudadania realiza a las peticiones con respecto a los
tiempos de respuesta, a través de los correos electronicos de recordatorios semanales, que se envian a las
dependencias con la relacién de las peticiones vigentes, dependencia responsable, dias de gestién para el
tramite de las PQRS y recomendaciones generales frente al traslado de peticiones, tiempos de respuesta,
entre otros. Lo anterior en cumplimiento de la politica de operacion 4.5 y del punto de control N° 12
establecido en el procedimiento “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de
la ciudadania” AC-PR-2.

Durante el primer semestre de 2022 se presentaron ocho (8) requerimientos en los que se identificaron
conflicto de competencias entre dependencias, frente a lo cual el proceso de Atencion a la Ciudadania
elevo consulta a la Oficina Asesora Juridica (OAJ) mediante correo electrénico para definir la asignacion
del requerimiento (dependencia responsable) como se relaciona en la tabla 2, en cumplimiento de la
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politica de operacion 4.11 “Gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la
ciudadania” AC-PR-2.

Tabla 2. Relacion de requerimientos con conflicto de competencias

N° radicado Fecha de solicitud elevada|Fecha de respuesta emitida
Bogota te Escucha ala OAJ por la OAJ
367052022 03 de febrero de 2022 03 de febrero de 2022
265982022 07 de febrero de 2022 07 de febrero de 2022
854082022 10 de marzo de 2022 10 de marzo de 2022
1096742022 18 de marzo de 2022 22 de marzo de 2022
1821392022 11 de mayo de 2022 11 de mayo de 2022
1887042022 16 de mayo de 2022 16 de mayo de 2022
2315682022 22 de junio de 2022 23 de junio de 2022
2312602022 24 de junio de 2022 28 de junio de 2022

Fuente: informacién aportada por el proceso de Atencién a la Ciudadania (correo electrénico del 21 de julio de 2022)

7. Elaboracién de los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a la gestion de las PQRS que
ingresan a la Entidad que incluye las peticiones recibidas, canales de atencion, tipologia, traslados, tiempo
promedio de respuesta, entre otros. Los cuales se encuentran publicados en la pagina web de la entidad en
al link de transparencia y acceso a la informacion: https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-
acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-
peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion

8. Presentacion de los resultados de los informes de seguimiento de las PQRS (comportamiento mensual,
tipo de requerimientos, canales de atencidn, requerimientos por dependencia), acciones de fortalecimiento
desarrolladas por el proceso Atencion a la Ciudania que se enmarcan en relacion al servicio a la ciudadania
(actualizaciéon de documentos, capacitaciones y sensibilizaciones) y resultados de las encuestas de
satisfaccion en la instancia del Comité Institucional de Gestién y Desempefio en las sesiones del 25 de
febrero 2022 (acta N°3) y 06 de mayo 2022 (acta N°6).

9. Socializacion de piezas comunicacionales, sensibilizaciones y talleres, tendientes al mejoramiento
continuo de la gestion de las peticiones y de atencion a la ciudadania.

Imagen 1. Boletina del 01 de marzo de 2022

R rrr—

Nueva version del procedimiento para peticiones, quejas y sugerencias de la
ciudadania

Ciudadanas del Distrito, con el g
manejo de las peticiones de la
celeridad, economia y transparencia.

Teniendo en cuenta este Manual, la entidad actualizé el procedimiento para la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de la ciudadania en su alcance, politicas de operacion, normatividad, definiciones y
descripcion de actividades.

Consulta aqui el documento en su versién No. 7°;

https://bit.ly/3PPLE

Fuente: correo institucional de comunicaciones SDMujer


https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
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10. Emisién de la Circular 011 del 10 de junio de 2022 que contiene lineamientos para el tramite interno de
la Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y demas requerimientos de la SDMujer, el cual
fue socializado a través del correo de Gestion Documental el 13 de junio de 2022.

11. Identificacidn de acciones de mejora desarrolladas en el primer semestre de 2022, como medidas de
autocontrol que fueron identificadas por el proceso de Atencién a la Ciudadania, con ocasion del resultado
de la aplicacion de la encuesta de satisfaccion de la gestion de PQRS en la vigencia 2021. Dichas acciones
estan orientadas a fortalecer la gestion y tramite de las peticiones en la Entidad, dichas acciones fueron
remitidas a las dependencias mediante radicado N°3-2022-001632 del 15 de marzo de 2022.

12. La adopcién de medidas tendientes a atender las situaciones identificadas desde la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio de la Secretaria General, en el marco del Informe consolidado sobre la calidad de las
respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te
escucha que ayuda a fortalecer la gestién de las PQRS.

HALLAZGOS:

Hallazgo N°01 — Desatencion de los lineamientos establecidos en cuanto a la publicacion de respuestas a
peticiones andnimas

Condicion:

Se evidencié que tres (3) peticiones andénimas (radicado Bogota te Escucha 1887672022, 82132022,
257592022) se publicaron en la pagina web institucional en la opcion de “Comunicaciones Anénimas”,
contraviniendo la politica de operacion N°3 del procedimiento AC-PR-2 Gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania que al respecto establece “Cuando se desconozca la
informacidn de notificacion de la(el) destinataria(o), que no haya podido ser entregada la respuesta fisica
por correo certificado o se trate de una peticion andnima que no cuente con direccion fisica o electronica
para notificacién, la dependencia y/o area a cargo de la respuesta debera solicitar a la dependencia de
Gestidon Documental la publicacion de la misma tanto en la pagina web de la SDMujer (seccién Notificacién
por Aviso)(...)” (subrayado fuera de texto)

Aunado a lo anterior, se evidencié que la peticion 82132022 se publicé en la pagina web de forma
extemporanea mas aln cuando desde el proceso de Gestidn Disciplinaria hizo la gestion a tiempo para su
publicacion.

Criterio(s):

e Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania
AC-PR-02 versiones 7y 8.

e Numeral 2 de la Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi comO por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:
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e Desconocimiento de la normatividad relacionada con el incumplimiento de los procedimientos
establecidos al interior de la Entidad.
e Debilidad en la aplicacion de controles y actividades establecidas en los procedimientos.

Descripcion del(los) riesgo(s):
¢ No gestionar las peticiones ciudadanas de conformidad con lo establecido en la ley.
Posible Efecto:

e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.
e Acciones de tutela en contra de la Entidad por incumplimiento de la notificacion de la respuesta a las
peticiones recibidas.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte de los procesos, por lo tanto, se mantiene en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-003359 del 23 de agosto de
2022).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Revisar la pagina web para analizar si se requiere la eliminacion de la opcion “Comunicaciones
Anodnimas” o de lo contrario hacer claridad en las politicas de operacion del procedimiento AC-PR-02 de
lo que se debe publicar en la opcion de “Notificacion por Aviso” y “Comunicaciones Andnimas”.

2. Realizar sensibilizaciones en las que se haga claridad de las politicas de operacion establecidas en el

procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania.

Publicar oportunamente las respuestas a las peticiones anénimas en la pagina web institucional.

4. Fortalecer los correos recordatorios de seguimiento, asi como las sensibilizaciones efectuadas a las
dependencias haciendo referencia de directrices que son importantes tener presente para el tramite de las
peticiones.

w

Hallazgo N°02 — Desatencién en el registro de peticiones que no deben hacer parte del Sistema Bogota te
Escucha

Condicion:

Se observé que de la muestra seleccionada, una (1) peticion que fue recibida por Orfeo (radicado Bogota te
Escucha 1008452022) y no debié ser registrada en el Sistema Bogota te Escucha de acuerdo con los
lineamientos establecidos en cuanto a las exclusiones, ya que esta peticion corresponde a una solicitud entre
entidades y que se sale del ambito de la competencia de la SDMujer por pertenecer a otra jurisdiccion, por
ende su tramite debid surtir unicamente por el gestor documental Orfeo.

Criterio(s):
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¢ Numeral 5.3 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, expedido por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogot4, version 3.

o Numeral 2 de la Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi com0O por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

e Desconocimiento de la normatividad relacionada con el incumplimiento de los procedimientos
establecidos al interior de la Entidad.

e Desconocimiento y debilidades en la aplicacion de lineamientos definidos en los manuales y
procedimientos establecidos para el tramite de las peticiones.

Descripcion del(los) riesgo(s):
e Gestion de PQRS que deben ser tramitadas a través de otros sistemas de informacion.
Posible Efecto:

e Reprocesos innecesarios que se pueden optimizar con la aplicacion de los lineamientos establecidos en
cuanto a la gestion y tramite de las PQRS.
e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-003413 del 25 de agosto de 2022 se recibidé por parte de la
Subsecretaria del Gestion Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) lo siguiente:

“De acuerdo con el lineamiento descrito en el numeral 5.3 del Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, versién 3, el cual menciona
que las peticiones de solicitantes con vinculo laboral o contractual vigente no deben ser registradas en el
sistema Bogota te escucha, es importante indicar que en la fecha en que la ciudadana realizo el requerimiento
2151092022 (31 de mayo de 2022) no tenia ningun vinculo laboral o contractual vigente, toda vez que en el
contenido de su comunicacion informa que laboré para la SDMujer y su peticion la remite desde su correo
electronico personal.

Asi mismo, el requerimiento 2151092022 corresponde a un derecho de peticion de interés particular, el cual
tampoco se encuentra dentro de las excepciones que cita el Manual (pagina 11, numeral 2.2.), por lo cual se
debe registrar en el sistema Bogotd te escucha.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de la réplica y la argumentacion recibida por parte del proceso Atencion a la Ciudadania frente al
requerimiento 2151092022 se determina la eliminaciéon de dicha peticion de la condicion del presente
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hallazgo, por lo cual se eliminé de los criterios la politica de operacion N°4.9 del Procedimiento Gestion de
las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 y se adiciona la
recomendacion N°2. No obstante, es importante sefialar que la Oficina de Control de Interno para dicha
peticién tomo6 como criterio la politica de operacion 4.9 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas
Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02 la cual hace referencia a los requerimientos
gue no se registran en el Sistema Bogota te Escucha, dentro de las que se encuentran las relacionadas con
“solicitudes relacionadas con procesos contractuales™ la cual abarca un &mbito mas amplio de lo establecido
en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Por otra parte, en lo que respecta a la argumentacion del proceso frente a la peticion N°1008452022 es de
precisar que el requerimiento ingreso por ORFEQ y corresponde a un traslado que realiz6 el Ministerio de
Defensa Nacional - Policia Nacional tal como lo consta la siguiente imagen, frente a un requerimiento elevado
por una ciudadana a través del sistema de dicha entidad (Sistema de informacion de peticiones, quejas,
reclamos, reconocimiento del servicio de policia y sugerencias), por lo cual no corresponde a un derecho de
peticién de interés particular como se argumenta.

£ MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
4 POLICIA NACIONAL
s DIRECCION DE PROTECCION Y SERVICIOS
S ESPECIALES
ASUNTOS JURIDICOS DIPRO

DIPRO-ASJUD - 1.10
Bogota, D.C., 10 de marzo de 2022

- o 200 aziay.
Diana Rodriguez Franco \0’03’ 200 333 m

Secretaria Distrital de [a Mujer
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co >
Calle 26 69 - 76 Avenida el Dorado =
Bogota D.C.

Asunto; envio documentacion acta 041 CRAET (queja 29)

De manera alenta me permito remilir a ese despacho, queja allegada por medio del aplicativo Sistema de

Informacién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio de Policla y Sugerencias, con el

numero de ticket 165884-20220302 del 03/02/2022, instaurada por la sefiora

correo electrénico 0
ustedes que desde hace

e
wstitucion desde el drea de proleccion y con quien comparto relacion desde
nace mas de ano y medio con el fin, sea activada la ruta de mmeccwon a la mujer victima de viclencia

frente al caso sub-examine.

Lo anterior de conformidad con o establecido en el articulo 21 de Ia Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo
primero de IaLey1755ds 2018, "por medio del cualse regua el derecho furdamental de peticion  se sustiuye wn ttulo
del codigo de i ydelo

Atentamente,

P Fimado diatatmente por
/»;;\\ Nom
3 RY: Cargo: Director (A) De Proteccion Y Servicios Especiales
J/ Céduia: 75034112

SEAMY" Dependenci: Direccion D Proteccion Y Senvicios
ey Es

n dad D reccion De Proteccion Y Servicios Especiales
‘0/03/2022 9:55:31a. m.

Anexo: si

Calle 14 No 62 - 70 PUENTE ARANDA '
Teléfono: 5159800 EXT 31519 K J\‘I,.. -l iNet =
dipro.asjud@policia.gov.co Rt

www.policia.gov.co

Fuente: solicitud de informacién de muestra de PQRS radlcado 1008452022

Adicionalmente en el anexo de la remision realizada por dicha entidad nacional, se evidenci6 el formato de
recepcion de PQRS “Peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos del servicio y sugerencias” en el que se
encuentran los datos de la peticionaria y datos de la solicitud donde se observa que el lugar de residencia
corresponde a Granada — Meta como se muestra en la siguiente imagen, lo cual sale del ambito del alcance de
la Secretaria Distrital de la Mujer en Bogota D.C. por cuanto su tramite y gestion debio surtir por el gestor
documental ORFEO, de acuerdo a lo sefialado en el numeral 5.3 del Manual para la gestion de Peticiones
Ciudadanas que al respecto sefiala “(...) Las peticiones que no cumplan con las caracteristicas establecidas
para ser registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, por tratarse de
peticiones remitidas por otras entidades o autoridades, deberan ser tramitadas a través del sistema de gestion
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documental, o del instrumento que defina cada entidad para tal fin,(...)”, razon por la cual se mantiene el
hallazgo para la presente solicitud.

Paglna 1 do 2 ATENDER PETICIONES, QUEJAS O RECLAMOS, RECONOCIMIENTOS
DEL SERVICIO POLICIAL Y SUGERENCIAS

ODIGO: 11P-FR-0001

A
ECHA: 28/08/2018 RECEPCION PQR2S IR
POLICIA NACIONAL
ERSION: 3
FORMATG REGEPGION PQR2S "PETICIONES, QUEJAS O RECLAMOS, R YOS DEL ¥

su solicitud de PQR2S ha sido registrada por la Policla Naclonal de Colombia. y recuerde que todo
tiene dorecho a prosentar a 1as por motivos de Interés general o particular,
| oficina debers Informar sobre tramite y gestion do su queja, reclamo, sugerencia o seolicitud de Informacién dentro de
o{ términos que Ia ley establece.

r request of the PQR2S nas been registered Dy the National Poice of Colombia Remember Ihat every ciizen has tha rght 1o present
odoecttul requests to the authonties for general or particular ressens This Office shall inform you aboul the process and management of
complaint. claim. SUgESICR O FEQUESH for IATOMIAticA Wihn Ihe 18nns ostabiished by faw:

| No.Comsecutivetibro | FochadoRecapeién " Hora de Recapcién |7 hesswemssamas |
e ! 2710372622 £10:60 = | esssazozz03ez |

" DATOS PERSONALES PETIGIONA
it P o
Tipo de documenta de

Nombras y Apellidos Idantificacién

Numero de documento

YINDY YULANY ROJAS MONTANA o CEDULA D E

| | CIUDADANIA | Autoriza notificacien |
I Telstenc e | Teldtono colular Oparador celular | menssjos do taxto SMS |
I i ) : |
i A —— — SN {

11 B 3202245338 | st
Direccidn de residancia o lugar de. ’ o -
notificacidn Dapartamenta de Ciudad o residencla | Pais de residencia {
. i | |
GRANADA METAT 7 fl coLomsia |

T T Comsaemctrnics " Autoriza notificacién correo slocirénico

s
DATOS DE LA SOLICITUD
[Tipo Solicitud Queja

fMedio de recepcién Correo electrénico

liente Externo
CLIENTE EXTERNO/Comunidad/Poblacion/General

Cliente Interno

epartamonto de los hochos META

iudad do los hechos

| erANADA ‘
I N |

Fuente: anexo radicadt-:-v. 10084_52022

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. Fortalecer las capacitaciones realizadas en cuanto al registro de informacion en el Sistema Bogota te
Escucha, tomando como referentes las situaciones identificadas en el marco de los seguimientos
efectuados por la Oficina de Control Interno, asi como de las que el proceso de Atencion a la Ciudadania
identifique en el seguimiento que efectla a la gestion de las peticiones.

2. Especificar en el Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de
la Ciudadania AC-PR-02 las solicitudes relacionadas con procesos contractuales que no deben ser
registradas en el Sistema Bogota te Escucha, con el propdsito de alinear los criterios internos con los
establecidos a nivel distrital.

Hallazgo N°03 — Inoportunidad en el registro de peticiones en el Sistema Bogota te Escucha
Condicion:

Se evidenci6 que la peticion 1067112022 tiene fecha del 11 de febrero de 2022 y el registro en el Sistema
Bogota te Escucha se realizd hasta el 16 de marzo de 2022, es decir que pasaron 23 dias habiles posterior a la
fecha que referencia el formato PRESENTACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
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SUGERENCIAS AC-FO-1 donde fue registrado el requerimiento por parte de la peticionaria, de acuerdo con
los soportes aportados por el proceso y la verificacion realizada en el gestor documental ORFEO.

Criterio(s):

¢ Numeral 5.2 del Manual para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogoté version 3.

e Actividad N°2 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la
Ciudadania AC-PR-02 version 7 y 8 que establece gque se tienen 2 dias habiles para el registro de las
peticiones en el Sistema Bogota te Escucha.

o Numeral N°2 Directiva 008 de 2021 ‘“Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracién o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

o Desconocimiento de conceptos normativos y aplicacién de criterios en la contestacion de derechos de
peticion.

o Debilidad en la aplicacién de controles de seguimiento a las PQRS dentro de los tiempos establecidos por
ley.

Descripcidn del(los) riesgo(s):

e No atender las peticiones ciudadanas de conformidad con lo establecido en la ley y las politicas de
operacion y los procedimientos internos.

Posible Efecto:
e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte del proceso, por tanto, se mantiene en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-003359 del 23 de agosto de
2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Remitir y registrar oportunamente las peticiones en atencion a los lineamientos establecidos en la materia.

2. Establecer controles con respecto a los requerimientos que ingresan a través de los canales de recepcion
diferentes al Sistema Bogota te Escucha, que permitan el registro oportuno en el sistema.

3. Fortalecer las capacitaciones en cuanto a la gestion y tramite de las peticiones en especial para aquellos
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requerimientos que ingresan en otras sedes de la Entidad, en las que se referencie las situaciones
identificadas por la Oficina de Control Interno, que minimicen la inoportunidad en el registro de
informacién y emision de la respuesta.

Hallazgo N°04 Inoportunidad en la remisidn de las peticiones que ingresan por el buzon de sugerencias

Condicion:

Con ocasion de la informacion remitida por el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo
electronico del 21 de julio de 2022, en relacién a las PQRS que ingresaron por el Buzon de Sugerencias desde
las Casas de Igualdad de Oportunidad para las mujeres, Casa de Todas y Casas Refugio en el primer semestre
2022, se evidencié que la remision de 15 peticiones no cumpli6 con las disposiciones establecidas la politica
de operacion 4.3 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la
Ciudadania AC-PR-02 que al respecto sefiala “En caso de que los requerimientos sean ingresados a través del
canal escrito - Buzon de Sugerencias, éstos deberan ser remitidos de manera oportuna (el dia habil siguiente después
de ingresada en el buzdén) al proceso de Atencion a la Ciudadania, al correo electrénico
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co ” (subrayado fuera de texto), como se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 3. Relacién remision PQRS que ingresaron por el buzon

Item N(i q? Fecha que r.e,gistra la | Fecha de re_misién Correo al que fue enviado
Peticion peticién para radicar
1 1305312022 25 de marzo 2022 30 de marzo Servicio a la Ciudadania
2 1433832022 31 de marzo 2022 07 de abril 2022 Gestion Documental
3 1433922022 28 de marzo 2022 06 de abril 2022 Servicio a la Ciudadania
4 1848542022 30 de abril 2022 06 de mayo 2022 Gestion Documental
5 1849552022 01 de marzo 2022 06 de mayo 2022 Gestion Documental
6 1850042022 30 de abril 2022 06 de mayo 2022 Gestion Documental
7 1850922022 30 de abril 2022 06 de mayo 2022 Gestion Documental
8 1530772022 01 de abril 2022 07 de abril 2022 Servicio a la Ciudadania
9 1569052022 12 de abril 2022 18 de abril 2022 Servicio a la Ciudadania
10 1569532022 11 de abril 2022 18 de abril 2022 Servicio a la Ciudadania
11 1570112022 12 de abril 2022 18 de abril 2022 Servicio a la Ciudadania
12 1662372022 25 de abril 2022 27 de abril 2022 Servicio a la Ciudadania
13 1662692022 25 de abril 2022 27 de abril 2022 Servicio a la Ciudadania
14 2298072022 02 de junio 2022 10 de junio 2022 Gestion Documental
15 2396752022 12 de junio 2022 24 de junio 2022 Gestion Documental

Fuente: Informacion remitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo electronico del 21 de julio de 2022

Criterio(s):

e Politica de Operacion 4.3 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de
la Ciudadania AC-PR-02 version 7y 8.
o Numeral N°2 Directiva 008 de 2021 ‘“Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
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procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

e Desconocimiento de la normatividad relacionada con el incumplimiento de los procedimientos
establecidos al interior de la Entidad.

e Desconocimiento y debilidades en la aplicacion de lineamientos definidos en los manuales y
procedimientos establecidos para el tramite de las peticiones.

Descripcion del(los) riesgo(s):
¢ No responder las peticiones ciudadanas de conformidad con lo establecido en la ley.
Posible Efecto:

e Apertura de investigaciones y/o sanciones de tipo disciplinario.
e Acciones de tutela en contra de la Entidad por incumplimiento de la notificacion de la respuesta a las
peticiones recibidas.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibid réplica al presente hallazgo por parte de los procesos, por tanto, se mantiene en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-003359 del 23 de agosto de
2022).

Recomendacidn(es) Especifica(s):

1. La Direccion de Eliminacion de Violencias debe revisar y atender los lineamientos establecidos por el
proceso de Atencion a la Ciudadania sobre la utilizacion de buzones de sugerencia en las Casas Refugio,
y que estan relacionados con los protocolos establecidos para los canales de atencion, PQRS, entre otros.

2. Fortalecer las capacitaciones y/o sensibilizaciones del procedimiento Gestién de las Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania dadas desde el proceso de Atencién a la Ciudadania, en el que
se haga mencion en de las directrices determinadas para los buzones de sugerencias.

Hallazgo N°05 Inoportunidad en la publicacion de los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a la
gestion de PQRS

Condicion:

Con ocasion de la revision de la pagina web, se evidencié que 7 de los informes mensuales y trimestrales de
seguimiento a la gestién de PQRS se publicaron por fuera de los tiempos establecidos en la politica de
operacion 5.1 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de la Ciudadania
AC-PR-02 vigente, como se relaciona a continuacion.
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Tabla 4. Relacion publicacion informes de seguimiento a la gestion de PQRS
Informe Fec,h_a de pUbI'f:fac'on Fecha publicacién del informe
(politica operacién 5.1)
Mensual del mes de enero de 2022 21 de febrero de 2022 25 de febrero de 2022
Mensual del mes de febrero de 2022 22 de marzo de 2022 28 de marzo de 2022
Mensual del mes de marzo de 2022 25 de abril de 2022 28 de abril de 2022
Mensual del mes de abril de 2022 20 de mayo de 2022 23 de mayo de 2022
Mensual del mes de mayo de 2022 22 de junio de 2022 28 de junio de 2022
Trimestral - periodo de enero a marzo de 2022 25 de abril de 2022 30 de abril de 2022
Trimestral - periodo de abril a junio de 2022 25 de julio de 2022 05 de agosto de 2022
Fuente: pagina web SDMujer — link transparencia y acceso a la informacién
Criterio(s):

Politica de Operacién 5.1 del Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de
la Ciudadania AC-PR-02 version 7 y 8 que dispone “Informe mensual y trimestral de seguimiento a la
gestién de PQRS de la Secretaria Distrital de la Mujer el cual debera ser publicado en la pagina web de
la Entidad, en la seccion “Transparencia y acceso a la informacion publica” numeral 4.10 “Informe de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacién”, dentro de los 15 dias
habiles siguientes a la fecha de corte. Se realizard una presentacion del informe trimestral, al Comité
Institucional de Gestién y Desempefio de la entidad, con el fin de que este comité realice el respectivo
seguimiento” (Subrayado fuera de texto).

Numeral N°2 Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracién o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

Debilidad en la aplicacién de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos.

Descripcion del(los) riesgo(s):

Incumplimiento de los principios de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Posible Efecto:

Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte del proceso, por tanto, se mantiene en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-003359 del 23 de agosto de
2022).
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Recomendacidon(es) Especifica(s):

1. Establecer controles que permitan realizar la publicacion de los informes acorde a las politicas de
operacion establecidas en el Procedimiento Gestion de las Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias de
la Ciudadania AC-PR-02.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Oportunidad de Mejora N°01 — Registro de informacién en el Sistema Bogotéa te Escucha

En verificacion de la base de datos del Sistema Bogota te Escucha en lo relacionado con la muestra
seleccionada, se observaron las siguientes situaciones:

o EI76,6% (46) de la muestra de peticiones verificadas presentan deficiencias en el registro de informacion
en el Sistema Bogota te Escucha en relacion con la ausencia del radicado de entrada (ORFEO), en el
campo destinado para ello.

Tabla 5. Peticiones sin registro de radicado de entrada de ORFEO

Item N° de Peticion Item N° de Peticion
1 1006972022 24 257592022
2 1024612022 25 261402022
3 1047512022 26 82132022
4 1049732022 27 1279242022
5 1050072022 28 1561992022
6 1067112022 29 580262022
7 1071282022 30 1434572022
8 1095922022 31 1569532022
9 1113762022 32 2000972022
10 1123852022 33 2029942022
11 1173392022 34 2045442022
12 1204522022 35 2051142022
13 1256842022 36 2065482022
14 1271012022 37 2073522022
15 1433772022 38 2090622022
16 1534552022 39 2092822022
17 1546872022 40 2093872022
18 1611682022 41 2118472022
19 1624902022 42 2120002022
20 1662692022 43 2127532022
21 206652022 44 2151092022
22 21602022 45 2165362022
23 305922022 46 2173412022

Fuente: Reporte Sistema Bogota te Escucha

e EI20% (12) de la muestra de peticiones verificadas, presentan deficiencias en el registro de informacion
en el Sistema Bogota te Escucha en relacion con la ausencia del radicado de salida (ORFEQ) y por ende
la fecha en el campo destinado para ello (ver tabla N°6), méas ain cuando se evidencié que de estas (12)
se cuenta con el memorando oficial de respuesta.




SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: SEC-FO-2

o SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03
ALCALDIA MAYOR o
DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 21 de 39

Tabla 6. Peticiones sin registro de radicado de salida de ORFEO

Item N° de Peticion Item N° de Peticion
1 1049732022 7 1279242022
2 1071282022 8 1561992022
3 1534552022 9 1902152022
4 1661782022 10 1434572022
5 1887672022 11 2093872022
6 82132022 12 2151092022

Fuente: Reporte Sistema Bogota te Escucha

o Del total de la muestra se observé que el 8,33% (5) peticiones (2045442022, 2073522022, 2090622022,
2093872022, 1173392022) tienen asignada la tipologia que no es acorde con el contenido de la solicitud
del (la) peticionario (a), lo que puede incidir en incumplimiento de términos dado los tiempos de
respuesta que se dan acorde con el tipo de peticion.

e Se evidenci6 que (9) peticiones (2151092022, 1067112022, 1433772022, 1434572022, 1534552022,
1569532022, 1611312022, 1624902022, 2045442022) no son claras en la descripcién del asunto lo que
dificulta identificar la solicitud de la (el) peticionaria (0).

e Se observé que la peticion 1245062022 registra en el sistema el radicado de salida N°1-2022-00507, lo
cual no es acorde con la respuesta aportada que referencia como nimero de radicado el 1-2022-004507.

e Se evidencio que (2) peticiones (21602022, 1067112022) difieren entre el canal de ingreso seleccionado
en el Sistema Bogota te Escucha y los soportes aportados por el proceso.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-003413 del 25 de agosto de 2022 se recibi6 por parte de la
Subsecretaria del Gestion Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) lo siguiente:

Situacion N°1. “El1 85% (51) de la muestra de peticiones verificadas presentan deficiencias en el registro de
informacidn en el Sistema Bogota te Escucha en relacion con la ausencia del radicado de entrada (ORFEOQ),
en el campo destinado para ello.”

Comentario: Solamente las peticiones que ingresan por el canal escrito - Ventanilla de Correspondencia
estan parametrizadas para que se ingrese de manera obligatoria el nimero de radicado de entrada de Orfeo
en la plataforma de Bogota te escucha, sin ese radicado no permite el registro.

Para las demas peticiones, este campo no se habilita por lo que no es de diligenciamiento obligatorio, toda
vez que se reciben por los diferentes canales (e-mail, web, buzon, etc), muchas de ellas llegan trasladadas
desde otras entidades o son registradas directamente por la ciudadania en el aplicativo; lo que en un
principio no permite que se ingrese un numero de radicado interno Orfeo de la Secretaria de la Mujer por
parte de otra entidad o del mismo ciudadano(a), ademés una vez registrada la peticion por un tercero, el
sistema no permite su modificacion en este campo.

Actualmente, para el proceso de creacion de peticiones que no ingresen por el canal escrito - Ventanilla de
Correspondencia, primero se realiza el registro del SDQS en el sistema de Bogoté te escucha, ya que Orfeo
nos exige para la creacién de radicados de entrada el nimero de SDQS de la peticion, es por ello que en
Bogoté te escucha no aparece registrado el radicado de entrada ya que una vez creada la peticion no permite
su modificacion en este campo.
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Con el inicio de la interoperabilidad del sistema Bogota te escucha y Orfeo, se podra registrar las peticiones
de manera simultanea desde Orfeo generando asi el nimero de radicado de entrada en ambas plataformas.

Situacion N°2. “El 20% (12) de la muestra de peticiones verificadas, presentan deficiencias en el registro
de informacidn en el Sistema Bogota te Escucha en relacién con la ausencia del radicado de salida (ORFEOQ)
y por ende la fecha en el campo destinado para ello (ver tabla N°6), mas ain cuando se evidencid que de
estas (12) se cuenta con el memorando oficial de respuesta.”

Comentario: Una vez revisadas las 12 peticiones, se observa que ninguna era de la competencia del proceso
de Atencidn a la Ciudadania, todas corresponden a otras dependencias, por lo que, las observaciones se
deben direccionar a las areas correspondientes, teniendo en cuenta que cada una de ellas es responsable de
finalizar en el sistema Bogota te escucha las peticiones asignadas de acuerdo a los parametros establecidos.

Situacion N°3. “Del total de la muestra se observo que el 10% (6) peticiones (2045442022, 2073522022,
2090622022, 2093872022, 1173392022, 579562022) tienen asignada la tipologia que no es acorde con el
contenido de la solicitud del (Ia) peticionario (a), lo que puede incidir en incumplimiento de términos dado
los tiempos de respuesta que se dan acorde con el tipo de peticion.”

Comentario: Para el caso de las peticiones mencionadas, se realizo el registro de la tipologia inicial por
parte de la dependencia de Gestion Documental y posteriormente se realiz6 el registro y clasificacién por
parte de Atencion a la Ciudadania en el sistema Bogoté te escucha.

Con relacion a las peticiones 2045442022, 2090622022, se aclara que la tipologia corresponde a Solicitud
de Informacion, por su parte las peticiones 2073522022, 2093872022, 1173392022, corresponden a la
tipologia de Derecho de Peticion de Interés Particular.

En el caso de la peticion 579562022, se observa que la peticion fue registrada por la Secretaria General con
la tipologia Queja, esto por tratarse de un funcionario de la Alcaldia de Usme, sin embargo, cuando la
peticién ingresé a la entidad, de acuerdo con lo que sefiala la ciudadana y atendiendo a nuestra misionalidad,
se modifico la tipologia a “Derecho de Peticion de Interés Particular, lo cual coincide con la tipologia
asignada en el aplicativo Orfeo.

Situacion N°4. “Se evidencio que (9) peticiones (2151092022, 1067112022, 1433772022, 1434572022,
1534552022, 1569532022, 1611312022, 1624902022, 2045442022) no son claras en la descripcion del
asunto lo que dificulta identificar la solicitud de la (el) peticionaria (0).”

Comentario: Es importante aclarar que, cuando la peticion trae consigo los anexos, en el campo de
descripcion del asunto en la plataforma de Bogoté te escucha, se debe diligenciar un breve resumen de lo
que la peticionaria(o) esta solicitando. En caso de que la peticién no contenga ningln anexo, si se debe
diligenciar el campo “asunto” lo mds claro posible.

En ese sentido, el campo “asunto” es un espacio orientativo, ya que lo contenido en los anexos es lo que
realmente informa al area encargada de dar respuesta sobre el requerimiento del peticionario(a).

Para la peticion 1569532022 se evidencia que es un buzon el cual viene anexo a la peticién, al observar el
documento anexo es posible identificar la solicitud que la ciudadana esta realizando, por lo que no es
necesario transcribir la solicitud en el campo “asunto”.
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Para la peticidén 1433772022, la cual corresponde a un buzon, fue remitida desde el canal e-mail, en Bogota
te escucha se ingreso la informacion tal como venia escrita en el correo del peticionario, sin modificar el
contenido y descripcidn de la solicitud.

En cuanto a las peticiones 2151092022, 1067112022, 1434572022, 1534552022, 1611312022, 1624902022,
2045442022, estas corresponden a peticiones que son recibidas a través del correo de Gestion Documental,
es esta dependencia la que las identifica con el asunto en la creacion del Orfeo y desde Atencion a la
Ciudadania con el fin de identificar el canal de origen y que no genere confusiones para las dependencias
asignadas, se registra la misma informacion de Orfeo, pues corresponde a la misma informacion en ambos
sistemas.

Situacion N°5. “Se observo que la peticion 1245062022 registra en el sistema el radicado de salida N°I-
2022-00507, lo cual no es acorde con la respuesta aportada que referencia como ndmero de radicado el 1-
2022-004507.”

Comentario: Al validar esta peticion, se observa que corresponde a una gestion de la Direccion de
Territorializacién de Derechos, ya que, una vez asignada la peticion al area, esta es la responsable del
manejo, respuesta y cierre de la misma. En este caso, el error de digitacion en el radicado corresponde a
dicha dependencia.

Situacion N°6. “Se evidencié que (3) peticiones (1661782022, 21602022, 1067112022) difieren entre el
canal de ingreso seleccionado en el Sistema Bogoté te Escucha y los soportes aportados por el proceso.”

Comentario: Se realizé la revision de la peticion 1661782022, la cual fue trasladada directamente desde la
Secretaria General a Control Interno Disciplinario, en este caso, la peticion nunca ingres6 a Atencion a la
Ciudadania ya que no tenemos acceso a este tipo de peticiones, por lo que el canal de ingreso de la peticion
fue seleccionado por la Secretaria General.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En andlisis de la réplica recibida y los argumentos expuestos por parte del proceso de Atencién a la
Ciudadanias, se determina lo siguiente:

a. Situacién N°1. Se mantiene la observacion de las peticiones que ingresan por los diferentes canales de
la entidad toda vez y se eliminan de la tabla N°5 las peticiones que corresponden a traslados de otras
entidades.

b. Situacion N°2. Se mantiene la observacion ya que lo argumentado no desvirtta lo identificado por este
despacho, sino que corresponden a aclaraciones frente a las responsabilidades de las dependencias de
finalizar los requerimientos en el sistema. Al respecto es de sefialar, que para este caso se dejé como
responsable a cada una de las dependencias encargadas del tramite y gestion de los requerimientos
seleccionados en la muestra en los que se identificd que no se realizo el registro del radicado de salida,
a quienes fue remitido el informe preliminar sin recibir respuesta de su parte.

c. Situaciéon N°3. Se mantiene la observacion ya que lo informado por el proceso afirma lo identificado
por este despacho en cuanto a que la tipologia seleccionada en el sistema no es acorde con las peticiones
2045442022, 20906220; en cuanto a las peticiones 2073522022, 2093872022, 1173392022 no se
argumenta las razones por las cuales dichos requerimientos corresponden a derechos de peticion de
interés particular y no a solicitudes de informacién y reclamo como se identific por este despacho; para
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finalizar el requerimiento 579562022 se elimina toda vez que se expusieron la razones por las cuales
no se dejo con la tipificacion de Queja y se hizo el cambio a derecho de peticion de interés particular.
Situacion N°4. Lo argumentado por el proceso no desvirtda lo identificado por este despacho, si no que
corresponde a aclaraciones de las razones por las cuales no se hizo un registro méas detallado en la
descripcion del asunto desatendiendo lo indicado en la pagina 61 del Manual del Usuario — Funcionario
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas que en este aspecto sefiala “Asunto: Campo
obligatorio, en el cual se debe describir la peticion de la manera més clara posible, en este campo debe
ir toda la informacion relevante para que la peticion sea atendida. ”’, motivo por el que se mantiene la
observacion.

Situacion N°5. Se mantiene la observacién toda vez que lo argumentado no desvirtda lo identificado
por este despacho. Al respecto es de sefialar, que para este caso se dejo como responsable la dependencia
encargada del tramite y gestion del requerimiento 1245062022 a quien fue remitido el informe preliminar
sin recibir respuesta de su parte.

Situacion N°6. Con ocasion de lo expuesto por el proceso, se elimina de la oportunidad de mejora la
peticion 1661782022 de la observacién.

Recomendacidon(es) Especifica(s):

1.

3.

Establecer directrices en cuanto al registro completo de la informacion que solicita dicho sistema de
acuerdo con las funcionalidades y los documentos emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota “Reporte gestion de peticiones”, con el propdsito que permita identificar la trazabilidad de las
peticiones en la entidad y fortalezca la informacion suministrada a la ciudadania.

Fortalecer las capacitaciones realizadas en cuanto al manejo y registro adecuado de informacion en el
Sistema Bogota te Escucha, tomando como referentes las situaciones identificadas en el marco de los
seguimientos efectuados por la Oficina de Control Interno, asi como de las que el proceso identifique en
el seguimiento que efectla a la gestion de las peticiones.

Analizar la viabilidad de elevar solicitud a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en cuanto
a la parametrizacion del Sistema Bogoté te Escucha, que permita la inclusion de la fecha y radicado de
entrada para las peticiones que son registradas directamente por el sistema o trasladadas por otras
entidades.

Oportunidad de Mejora N°02 — Notificacion de respuestas al peticionario

Del total de la muestra revisada, no fue posible evidenciar la entrega de la respuesta a la (el) peticionario (a) a
un total de 15 peticiones (25% de la muestra evaluada) que permitieran validar la fecha efectiva de notificacion
y el medio, toda vez que no fueron aportados los soportes por parte de los procesos responsables del tramite
de dichas peticiones.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibid réplica al presente hallazgo por parte de los procesos, por tanto, se mantiene en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-003359 del 23 de agosto de
2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):
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1. El proceso de Atencion a la Ciudadania en articulacion con el proceso Gestion Documental deben

establecer lineamientos frente a los soportes que cada dependencia deba conservar para validar la
notificacién realizada al peticionario.

Atender las solicitudes efectuadas por la Oficina de Control Interno aportando evidencia completa, valida,
clara y suficiente que permita y facilite la verificacion el desarrollo del ejercicio auditor.

Oportunidad de Mejora N°03 — Contenido de la informacidn publicada en Notificacidén por Aviso

En revision de la pagina web institucional en el enlace “Notificacion por Aviso”, se evidencio que si bien esta
opcién cumple con las disposiciones establecidas por ley, dificulta la verificacion de la publicacién de las
peticiones andnimas y por ende su consulta por parte de la (el) peticionaria (0) una vez vencido el periodo de
tiempo de su publicacién (5 dias habiles).

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi6 réplica al presente hallazgo por parte del proceso, por tanto, se mantiene en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-003359 del 23 de agosto de
2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1.

Analizar la viabilidad de que la opcion de “Notificacion por aviso” permita identificar la trazabilidad afio
a afio de la notificacion de la respuesta a peticiones andnimas, adicionalmente en armonia con las
caracteristicas de los demas items que se encuentran en la pagina web de la entidad que muestran la gestion
por afio.

7.2 ATENCION A PETICIONES VERBALES

FORTALEZAS:

1.

Las acciones que se han venido desarrollando en articulacion del proceso de Gestidn del Conocimiento y
Atencion a la Ciudadania, en cuanto a la utilizacion del modulo de atencién de primer nivel en el
SIMISIONAL, de lo cual ya se adelant6 una jornada de sensibilizacion el 22 de junio de 2022 en cuanto
a su implementacion.

La aplicacién de los lineamientos establecidos en el manual de gestion de peticiones de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor, en cuanto a la gestion de solicitud reiterativas o de facil solucion con el fin
de minimizar las cargas administrativas relacionadas con las PQRS y que pueden ser atendidas en el primer
nivel de servicio, sin que sea necesario registrarlas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

Oportunidad de Mejora N°04 — Registro de informacion base de datos peticiones verbales y gestion

Como resultado de la revision de la totalidad de los registros de las peticiones verbales recibidas a través del
canal telefonico y/o presencial, de acuerdo con la base de datos suministrada por el proceso de Atencion a la
Ciudadania, se identificd que treinta (30) peticiones no cuentan con nombre del (Ia) peticionario (a) y por ende
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no se puede identificar si la persona no quiso dar informacion (anénimo) o si se presentaron debilidades en el
registro de informacién.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

No se recibi¢ réplica al presente hallazgo por parte del proceso, por tanto, se mantiene en las mismas
condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-003359 del 23 de agosto de
2022).

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Establecer directrices documentadas en procedimientos, instructivos, guias, etc., en cuanto al registro de
informacion, manejo y gestion de peticiones verbales, tomando como referente los historicos de los temas
o solicitudes efectuadas por los canales (presencial, telefénico) y las situaciones identificadas por la Oficina
de Control Interno, que permitan identificar el curso de accion para el personal que brinda la atencién a
dichas peticiones, con el propésito de brindar una atencion integral de acuerdo a los parametros establecidos
en temas de atencion a la ciudadania.

2. Dar continuidad a la utilizacién del médulo de atencion de primer nivel que permita formalizar y centralizar
el registro de peticiones verbales en el SIMISIONAL correspondiente al primer nivel de atencion, recibidas
en la Sede Central, Casas de Igualdad de Oportunidad para las mujeres, Casa de Todas y Casas Refugio,
gue facilite la unificacion frente al reporte de datos estadisticos que son presentados en los informes
mensuales y trimestrales del seguimiento a la gestion de PQRS.

Oportunidad de Mejora N°05 — Diferencias entre la base de datos de peticiones verbales y las cifras contenidas
en los informes de seguimiento a la gestion de las PQRS

Al cotejar la informacion de la base de datos de peticiones verbales aportada por el proceso de Atencidn a la
Ciudadania (enero a abril de 2022) y la base de datos del SIMISIONAL (mayo y junio de 2022) con la
informacidn que reposa en los informes mensuales y trimestrales de seguimiento a las PQRS que se encuentran
publicados en la pagina web de la entidad, se evidenciaron diferencias en las cifras como se muestra en la
siguiente tabla.

Tabla 7. Relacién de informes de seguimiento y base de datos de peticiones verbales

Mes N° de peticiones ve_:rb_ales - | N° de peticiones verbales Diferencia
Informes de seguimiento — base de datos
Enero 201 198 3
Febrero 257 257 0
Marzo 295 293 2
Abril 195 195 0
Mayo 93 93 0
Junio 64 64 0
Total 1105 1100 5

Fuente: Informes de seguimiento mensual y trimestral PQRS, base de datos de peticiones verbales y SIMISIONAL

Como se puede observar en la tabla anterior, se presenta una diferencia entre la informacion reportada por el
proceso en la base de datos de peticiones verbales y la contenida en los informes de seguimiento, presentando
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una diferencia de 5 PQRS, situacion que puede llevar a desinformacion y confusiones en el andlisis de la
informacidn, asi como el reporte de resultados.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-003413 del 25 de agosto de 2022 se recibi6 por parte de la
Subsecretaria del Gestion Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) lo siguiente:

I

Una vez revisado el reporte de peticiones verbales registrado en los informes de seguimiento mensual, se

observa que la informacion reportada coincide con los registros de peticiones verbales consignados en la
base de datos de Excel de Atencion a la Ciudadania, para los meses de enero, febrero, marzo y abril.

Asi mismo, al verificar los datos consignados en la columna “N° de peticiones verbales - bases de datos”,
correspondientes a los meses de enero, marzo y mayo; las cifras no corresponden a lo registrado en la base
de Excel proporcionada como insumo por parte del proceso de Atencion a la Ciudadania.

No. peticiones No. de peticiones No. de peticiones
Mes verbales verbales bqsgs de verbales bases de
reportadas en | datos Atencion a la datos - reporte
los informes Ciudadania Control Interno
Enero 201 201 198
Febrero 257 257
Marzo 295 295 293
Abril 195 195
Mayo 93 280 278
Junio 64 142

Por lo tanto, las peticiones registradas en los informes de mayo y junio no coinciden con las peticiones
registradas en la base de datos de Excel, teniendo en cuenta que:

* Desde el mes de mayo se registran en el aplicativo SIMISONAL, todas las atenciones telefonicas y
presenciales que estén relacionadas con los servicios ofrecidos por la Secretaria Distrital de la Muijer,
el reporte mensual que genera este aplicativo es el que se usa como insumo para alimentar los
informes mensuales y trimestrales de seguimiento.

* En el aplicativo SIMISIONAL no se registran llamadas anonimas, de funcionarios publicos o
entidades, tampoco de ciudadanos que soliciten servicios ofrecidos por otras entidades, toda vez que
el objetivo de SIMISIONAL es consignar un historial de las ciudadanas que acuden en busca de
nuestros servicios; sin embargo en la base de datos de Excel de atencion a la ciudadania Sl se registran
todas las llamadas de ingreso, tales como llamadas de ciudadanas (0s) en busca de servicios ofrecidos
por la Secretaria de la Mujer, llamadas de funcionarios publicos, anénimos y solicitudes de
informacidn de servicio de otras entidades, esto con el fin de llevar un registro del total de llamadas y
atenciones reales que realizan a servicio a la ciudadania.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:
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En revision de la réplica recibida por parte del proceso Atencion a la Ciudadania y los argumentos
mencionados, en los que se informa que a partir del mes de mayo se dio inicio del registro de informacion en
el SIMISIONAL correspondiente a las peticiones verbales (telefonicas y presenciales), por cuanto las cifras
reportadas en los informes de seguimiento a las PQRS del mes de mayo y junio corresponden a los reportes
gue son generados por el SIMISIONAL los cuales fueron cotejados evidenciando que no hay diferencias en
las cifras reportadas para estos meses por lo que se ajusta latabla 7 para los meses mencionados y el contenido
de la oportunidad de mejora.

Sin embargo, haciendo un recalculo de las cifras de los meses de enero y marzo de 2022 de la base de datos
de Peticiones Verbales (presenciales y telefonicas) suministrada por el Proceso de Atencion a la Ciudadania
se confirman las cifras indicadas en el informe preliminar para los meses en mencién, razén por la que se
mantiene la oportunidad de mejora.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Verificar las cifras que son reportadas en los informes de seguimiento, mediante el cotejo de la
informacidn en términos de cifras, a fin presentar informacién precisa, clara y oportuna.

7.3 ARTICULACION SISTEMA DISTRITAL BOGOTA TE ESCUCHA Y GESTOR DOCUMENTAL ORFEOQO

SDMUJER

FORTALEZAS:

1. Serealizo la presentacion del Plan de Pruebas Adecuaciones Servicios WEB SDQS a la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio de la Secretaria General, por parte de los encargados de Soporte Técnico de Orfeo
de la SDMujer a cargo del proceso Gestion Documental en articulacion con el proceso Atencién a la
Ciudadania, con el proposito de contar con la aprobacidn para iniciar el proceso de interoperabilidad entre
el Sistema Distrital Bogota te Escucha y ORFEO.

2. LaSDMujer cuenta con un profesional especializado quien mediante un contrato de prestacion de servicios
(N°052 de 2022) realiza el soporte técnico, analisis, disefio y desarrollo de funcionalidades del Sistema de
Gestion Documental ORFEO, siendo una de sus obligaciones especificas “Realizar las actualizaciones y
mejoras pertinentes en el gestor documental ORFEO en la entidad, acorde con las politicas y lineamientos
de la gestién documental.”,

3. Durante el primer semestre de 2022, se evidencio en los informes de actividades del contrato N°052 de
2022, que el profesional contratista realizé la actualizacion del servicio web que comunica Orfeo con
Bogota te escucha, de acuerdo a lo solicitado por la Secretaria General, quedando pendiente agenda de
reunion para aprobacion de las actualizaciones y el cierre de peticiones, asi mismo, realiz6 las
adecuaciones en los servicios web con Bogotéa te escucha, para lo cual se disefia y ejecuta el plan de pruebas
solicitadas por secretaria general para los servicios web.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

Oportunidad de Mejora N°06 — Interoperabilidad entre el Sistema Distrital Bogota Te Escucha y el Gestor
Documental ORFEO de la SDMujer




SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: SEC-FO-2

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C. Fecha de Emision: 29/12/2021
—_— INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO Pagina 29 de 39

De acuerdo con los soportes remitidos por el proceso de Gestion Documental y Atencion a la Ciudadania, la
entidad continua con el proyecto de articular el sistema Bogota te Escucha y el gestor documental Orfeo de
la SDMujer, para lo cual presentaron a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. el
documento “pruebas servicios web Bogota te Escucha” que contiene los diferentes escenarios de
funcionamiento del sistema, sin embargo, si bien han adelantado acciones que reflejan avance frente al tema,
a la fecha se esté a la espera de la aprobacion por parte de la Secretaria General para dar inicio a la operacion
de la articulacion y por ende no hay interoperabilidad entre las dos aplicaciones a la fecha.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-003413 del 25 de agosto de 2022 se recibié por parte de la
Subsecretaria del Gestion Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) lo siguiente:

“Se solicita se retire esta oportunidad de mejora, teniendo en cuenta que la Secretaria Distrital de la Mujer
en cabeza de Direccion Administrativa y Financiera (Gestion Documental) y el proceso de Atencion a la
Ciudadania han avanzado en la gestion, no obstante, se depende de la aprobacion de Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota, para poder dar inicio a la interoperabilidad en lo que resta de la vigencia
2022, es decir, no depende de la Entidad contar con dicha funcionalidad, sino de un externo.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Revisada la respuesta emitida por el proceso de Atencién a la Ciudadania se observa que no desvirtta la
situacion identificada por el contrario afirma lo evidenciado por la Oficina de Control Interno, por cuanto si
bien se encuentra pendiente la aprobacién por parte de la Secretaria General para dar inicio a la articulacién
entre ORFEQ y el Sistema Bogota te Escucha, a la fecha del presente seguimiento no existe interoperabilidad
entre los dos sistemas como se explico en la oportunidad de mejora, por ende se mantiene la oportunidad
de mejora N°6 en las mismas condiciones como fue reportado en el informe preliminar (radicado N°3-2022-
003359 del 23 de agosto de 2022).

Es asi que la recomendacién emitida por este despacho esta orientada a iniciar las acciones que correspondan
para su articulacién una vez se cuente con la aprobacion de Secretaria General.

Recomendacidn(es) Especifica(s):
1. Propender por iniciar en la presente vigencia la articulacion de la interoperabilidad entre el Sistema

Distrital Bogota Te Escucha y el Gestor Documental ORFEO de la SDMujer, una vez se reciba la
aprobacion de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

7.4 DEFENSORA DE LA CIUDADANIA

Este item se abarca en virtud de las disposiciones establecidas (internas y externas) relacionadas con la funcion y

gestion de la Defensora de la Ciudadania (adoptada mediante Resolucién Interna 0175 de 2016).

FORTALEZAS:

1. Se evidenci6 el cumplimiento en la elaboracion y presentacion del Informe de Gestion Defensora de la
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Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer correspondiente al |1 semestre de la vigencia 2022, los
cuales fueron remitidos a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor y Veeduria Distrital, mediante los
radicados N°1-2022-008164 y 1-2022-008163 el 29 de julio de 2022, asi como la remision del informe a
la Secretaria de Despacho (radicado N°3-2022-003055), en atencién a las disposiciones establecidas en el
Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital.

2. Con relacion a los seguimientos realizados en calidad de Defensora de la Ciudadania, en el cumplimiento
a la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, junto al componente de
atencion a la ciudadania, los planes de mejoramiento y acciones que han sido formuladas al proceso en el
fortalecimiento de la prestacion del servicio en la entidad, se observé en el informe del primer semestre
de 2022, el andlisis de los comportamientos de las peticiones recibidas a partir de diferentes criterios,
medicidn de satisfaccion de la ciudadania y recomendaciones realizadas al respeto, lo cual también permite
evidenciar la identificacion de debilidades y aspectos a mejorar que seran objeto de seguimiento por la
Defensora en el segundo semestre de la vigencia 2022 en cumplimiento de sus funciones.

3. La participacion de la Defensora de la Ciudadania en la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania realizada el 17 de junio de 2022.

4. Se han presentado recomendaciones a la Secretaria del Despacho mediante el memorando radicado N°3-
2022-003055 del 29 de junio de 2002, con lo cual se busca facilitar la interaccion entre la entidad y la
ciudadania, y asi fortalecer la confianza en la administracion.

5. Se observo que durante el primer semestre de 2022, la Oficina de Atencion a la Ciudadania ha realizado
catorce (14) procesos de sensibilizacion a las servidoras, servidores y contratistas de las diferentes
dependencias de la Entidad, en temas relacionados con atencidn a la ciudadania y gestion de peticiones
ciudadanas.

6. Ademas del Informe de la Defensora Ciudadana correspondiente al primer semestre de 2022, se realizan
informes mensuales dirigidos a la Personeria Delegada para los Sectores Mujeres e Integracién Social y a
la Personeria Delegada para la Familia y Sujetos de Especial Proteccion Constitucional, en los cuales se
socializan los canales de atencién y nuevas estrategias de la Secretaria Distrital de la Mujer.

7. La Secretaria Distrital de la Mujer, revisa y realiza la actualizacion de la informacion referente a los
servicios prestados por la Entidad a través de los canales de atencion y difusion de servicios, los cuales
publica en su pagina web, de forma clara y accesible a la ciudadania.

7.5 CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 (PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA)

FORTALEZAS:

La entidad en el marco de las disposiciones establecidas en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010, ha ejecutado
las siguientes acciones orientadas a asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto:

1. Numeral 1 “La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de
fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.”

Se evidenci6 que la Entidad cuenta con disposiciones orientadas a la atencién a la ciudadania en el marco
de la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania, como se describe a
continuacion:

v" Resolucion Interna N°406 del 21 de julio de 2021 “Por medio de la cual se adoptan los
lineamientos de servicio a la ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer”, cuyo objetivo




SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: SEC-FO-2

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03

ALCALDIA MAYOR o
_DEBOCOTADS. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO EZ‘;T:;;;T‘;;"“ 291212021

esta orientado a la prestacion de un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario y de la mayor calidad, a través de los canales de atencion disponibles.

v" Manual de atencidn a la ciudadania AC-MA-1 — version 7, documento que cuenta con un protocolo
de atencion para un buen servicio discriminado por cada canal de atencion, asi como
recomendaciones para la atencion preferencial a adultos mayores, mujeres embarazadas, menores
de edad, personas en condicion de discapacidad, personas en situacién de vulnerabilidad, los
atributos del servicio enmarcados en la implementacion de la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania, entre otros.

v" Procedimiento gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la
ciudadania AC-PR-02 — versidn 8, que contiene lineamientos para el tramite y gestion de las PQRS
que ingresan a la entidad las cuales estdn enmarcadas en las disposiciones establecidas norma.

Asimismo, para el primer semestre 2022 se desarrollaron sensibilizaciones internas en cuanto a la Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC), el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” y lineamientos internos, COMo se muestra en las siguientes

.
Imagen 2. Boletina informativa del 8 de febrero
Manual de atencion a la ciudadania de la SDMujer
PROTOCOLOS DE ATENCION CON ENFOQUE DIFERENCIAL
Estos protocolos tienen como propdsito reconocer a los diferentes grupos poblacionales, comumdades, usuan en sus diferencias v diversidad que hoy conforman
nwestro pais ¥ requieren acercarse 2 Jos servicios suminsstrados por la entidad
Las servidoras, servidores v contratistas de la Entidad no deben rechazar o descalificar 2 ninguna persona que requicra atencién, por su forma de expresion, edad, pertenencia
étnica onentacs dentidad de genero, discapacidad afectacion por el conflicto armado. situacion socioeconomica. o cualqueer ofra sfuacion o condscion. aplicando el
enfoque difer. sus menciones
Cuando stiendas a personas negras, afrocolombranas, raizales palenqueras, from o gitanas e indigenas tenga en cuenta lo sigusente
* Idcnnfica st I persona pueds comumcarse en espafiol St la alternativa antenior no <5 posible. debe pedurle 2 la persona que explique con sefias o dibujos que permstan
entender la solscstud.
Si sona o la Entidad cuenta con mtérprete, solicita el apoyo de dicha persona.
de 1o ser posible el apovo del mecrprete. har entender al petics ola sobre su ci6n para grabar la peticién por cualquier medio
Tec ¥ proceda a la grabacion
o En caso de requeryr una traduccién en lengua nativa, la entidad podrd acudir a la Direccién de Poblaciones del Mimisteno de Cultura, con el fin de recibr asistencia
cica
o Indaga con gestos I direccidn del domicilio de la persona a donde remitis la repuesta
* Recuerda que las lenguas natrvas son parte de nuestro pammonio mmatenial, cultural ¥ espmitual. v 5 responsabilidad de cada colombiana ¥ colombiano proteger la
drvernidad knguistica de nuestro terntono.
Conoce nuestro Manual de Atencién a la Ciudadania aqui
Betps bt Iy 3nlVpU
Fuente: correo institucional
Imagen 3. Sensibilizacion del 15 de marzo y 3 de junio
Calidad en | i ici incipi i
idad en la prestamon del servicio Principios para la elaboracion de

respuestas

Se logra un servicio de calidad cuando, ademas de prestarlo cumpliendo los atributos del buen
servicio, se eleva el nivel de satisfaccion de la ciudadania y se adoptan medidas para el mejoramiento
de este, a través de actitudes, habilidades y conductas adecuadas de servicio, como:

* Una actitud calida y amable.
« Disponibilidad para escuchar y entender. de forma respetuosa. Coherencia
o Cortesia en la atencion de sus inquietudes y problemas.

«  Empatia ante la situacion que estin presentando. (DY Aad wW =
o Comprension de sus necesidades. “" 5

o Tolerancia y paciencia )

+ Dinamismo al momento de atender los requerimientos.

o Capacidad para escuchar y evitar interrumpir. > g =N R V-

o Capacidad para asesorar y orientar al dar respuestas claras a sus preguntas. Claridad I Oportunidad
* Comprometerse Unicamente en lo que se pueda cumplir. o

o Creatividad para dar a la ciudadania una experiencia de buen servicio -

o Confiabilidad en las respuestas y compromisos.
¢ Seguimiento al desarrollo de sus tramites.
+  Sinceridad y precision cuando se informe sobre ef estado del tramite de una
peticion
*  Orden y pulcritud en el punto de servicio a la ciudadania. I\ Manejo del sistema
bt
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Fuente: informacion aportada por el proceso de Atencién a la Ciudadania

Por otra parte, para analizar y tomar decisiones respecto de la atencion a la ciudadania frente a la prestacion
del servicio y atencion de las PQRS, se realiza medicion de la satisfaccion de la siguiente forma:

a. Encuestas de satisfaccion de servicio y estrategias de la SDMujer, la cual es aplicada de forma
semestral via correo electrénico con ocasion de la base de datos de ciudadanas atendidas por la entidad
y que se encuentran registradas en el SIMISIONAL, adicionalmente se encuentra publicada en la
pagina web para su diligenciamiento, como se muestra a continuacion:

Imagen 4. Encuesta de Satisfaccion de Servicios

uum | -
B | il |sosom

Encuesta de satisfaccion de servicios y estrategias de la Secretaria
Distrital de la Mujer

1 ;Cudl fue el canal de atenci6n por el que fue slendidalol?

Fuente: pagina web institucional https://encuestas.sdmujer.gov.co/index.php/926853?lang=es-CO

La aplicacion de la encuesta mide los servicios o estrategias recibidas por las mujeres, canal por el
que fue atendida, tiempo de espera, amabilidad en la atencion, satisfaccion general del servicio, entre
otros.

b. Encuestas de satisfaccion de la gestion de PQRS con ocasion de la base de datos proporcionada
por el Sistema Bogoté te escucha, la cual es aplicada de forma semestral y es remitida mediante correo
electronico a las (os) peticionarios que dejan registrada dicha informacion, adicionalmente se
encuentra publicada en la pagina web para su diligenciamiento, como se muestra a continuacion:
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Imagen 5. Encuesta de Satisfaccion de la Gestion de PQRS

Recupera formalaro o teinade

@ | ooms k
(AWiin |BOGOTA

Encuesta de satisfaccion de la gestion de PQRS (peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias) - Secretaria Distrital de la Mujer

Fuente: pagina web institucional http://encuestas.sdmujer.gov.co/index.php/769111?lang=es-CO

La aplicacién de la encuesta mide los canales por medio de los cuales se hizo el registro de la peticion,
los atributos de la respuesta emitida (amabilidad, claridad, coherencia) y comentarios o mejoras que
pueden ser aplicados frente al trdmite y gestion de las PQRS.

2. Numeral 2 “El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y

solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a
todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion”.

Al respecto y de conformidad con el modelo de operacion por procesos de la Secretaria Distrital de la
Muijer, el proceso de Atencién a la Ciudadania se encuentra identificado como proceso de apoyo con la
caracterizacién AC-CA-O version 5 del 25 de junio de 2020, el cual su objetivo se centra en la
implementacion de la Politica Pablica de Servicio a la Ciudadania, asi como gestionar la peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS) en el desarrollo de acciones orientadas a garantizar atributos del servicio
(oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario) y que se despliega su gestion a través de todo
el ciclo PHVA de la caracterizacion.

Por otra parte, la Defensora de la Ciudadania, fue designada mediante Resolucidn interna N°175 del 29 de
abril de 2016 “Por medio de la cual se adopta y reglamente la figura de la Defensora (or) de la ciudadania
en la Secretaria Distrital de la Mujer, y se derogan las Resoluciones Internas N° 0222 del 2 de agosto de
2013 y N° 0026 del 21 de enero de 2016 "; estableciendo esta responsabilidad en la Jefa de la Oficina
Asesora Juridica de la Entidad.

Numeral 3. “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual deberé ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogot4, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion estadistica precisa,
correspondiente a cada entidad.”

La Secretaria Distrital de la Mujer cuenta con el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
“Bogota te Escucha”, aplicativo oficial en el cual son registradas las peticiones, quejas y reclamos
interpuestos por la ciudadania a través de los distintos canales de atencion disponibles por la entidad y del
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cual se establecen lineamientos frente a su aplicacién mediante el procedimiento Gestion de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania AC-PR-02.

En lo que respecta al informe estadistico mensual se atendieron las disposiciones establecidas por la
Circular Conjunta N°006 de 2017 de Veeduria Distrital en el que la presentacion del informe se debe hacer
en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos a més tardar los primeros 15 dias héabiles del
mes siguiente al respectivo corte, asi las cosas y de acuerdo con las evidencias aportadas por el proceso se
evidencio que para el primer semestre 2021 este fue presentado de la siguiente manera:

Tabla 8. Presentacion informe estadistico de PQRS en la Red Distrital de Quejas y Reclamos

Periodo de informe Fecha de presentacion En g?mgfa?%ggl{ezrg%a la
Informe PQRS del mes enero 2022 10 de febrero de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de febrero 2022 18 de marzo de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de marzo 2022 25 de abril de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de abril 2022 19 de mayo de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de mayo 2021 13 de junio de 2022 Cumple
Informe PQRS del mes de junio 2021 09 de julio de 2022 Cumple

Fuente: informacion del proceso de Atencion a la Ciudadania (correo electrénico del 21 de julio de 2022)

Adicionalmente y como parte del seguimiento realizado por el proceso de Atencion a la Ciudadania a las
PQRS que ingresan a la Entidad, elabord el informe estadistico mensual y trimestral que contiene total de
peticiones recibidas, tipos de peticiones, tiempo promedio de respuesta entre otros. Al corte del presente
informe, se encontraron publicados los informes de seguimiento al tramite de atencion a PQRS, asi:
mensual cinco (5) informes correspondientes a los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2022
y trimestral un (1) informe correspondiente al primer trimestre (enero a marzo) de 2022. Los cuales se
encuentran disponibles en la pagina web de la entidad — link de transparencia y acceso a la informacion a
través del siguiente enlace: https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-
denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion

Numeral 4. “El disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores
publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano
y todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos

’

procesos.”.

Respecto a este numeral, el proceso de Atencion a la Ciudadania mediante correo electronico del 21 de
julio de 2022 informé “En articulacion con las dependencias de la SDMujer, el proceso de Atencion a la
Ciudadania particip6 el dia 02 de mayo en la reunion “Dificultades en registro y tramite de requerimientos
en la plataforma Orfeo” organizada por la Direccion de Eliminacion de Violencias; igualmente, el dia 27
de mayo participo en la reunion “Gestion de PORS Vecinas Trabajemos” organizada por la Subsecretaria
del Cuidado y Politicas de Igualdad, ambas con el acompafiamiento del proceso de Gestion Documental
de la Direccion Administrativa y Financiera. En estos espacios se trataron temas relacionados con la


https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
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radicacion y asignacion de PQRS, e inquietudes respecto del cierre y publicacion de respuestas de los
requerimientos de la ciudadania (notificacion de respuestas de peticiones andnimas, devueltas o sin
direccion de correspondencia).

Asi mismo, el proceso de Atencion a la Ciudadania organizd y ejecut6 el taller virtual de gestion adecuada
de PQRS y manejo del sistema Bogota te escucha, los cuales se llevaron a cabo los dias el 03 y 07 de
junio, y contd la participacion de la Defensora de la Ciudadania y de los enlaces de las dependencias de
la SDMujer. En este espacio se recibieron de igual manera, inquietudes y comentarios respecto de la
gestion, cierre y publicacion de respuestas de los requerimientos de la ciudadania.

Es por ello que, a partir de las inquietudes y sugerencias recibidas y en aras de brindar claridad a las
dependencias, se expidio la Circular 0011 de 2022 (mencionada en la respuesta del numeral 3) y se realizé
la actualizacion a la version 8 del Procedimiento AC-PR-2 “Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania” en el cual, entre otros temas, se da claridad en la Politica de
Operacion #3 del lineamiento para la gestion de peticiones anénimas, devueltas o sin direccion de
notificacion.”

5. Numeral 5. “La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de
quejas, reclamos y solicitudes y la sefalizacion visible para que se facilite el acceso a la
comunidad.”

El proceso de Atencion a la Ciudadania como lider en la gestién y trdmite de las PQRS que ingresan a la
Entidad y la ventanilla Gnica de correspondencia, se ajusta a los requerimientos exigidos en el numeral, en
cuanto a su ubicacion estratégica y sefializacion visible que facilita el acceso a la ciudadania, como se
puede observar en las siguientes imagenes.

Imagen 6. Foto espacio atencion a la ciudadania y ventanilla Unica de correspondencia
R

-

Fuente: Sede central Secretaria Distrital de la Mujer

En cuanto a la dependencia encargada del trdmite de atencion de quejas, reclamos y solicitudes, es
importante resaltar que a pesar de que la Secretaria Distrital de la Mujer no tiene una dependencia o entidad
Gnica de relacion con el ciudadano tal como lo establece el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020, si cuenta
dentro de su mapa de procesos institucional con el proceso de Atencion a la Ciudadania con caracterizacion
AC-CA-O version 5 liderado por la Subsecretaria de Gestion Corporativa.

6. Numeral 6. “La operacion continua, eficiente y efectiva del sistema distrital de quejas y soluciones que
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garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo
respondido”.

Desde el proceso de Atencion a la Ciudadania se han establecido directrices que se enmarcan en la
operacion del Sistema Bogoté te Escucha en cumplimiento de las disposiciones normativas establecidas
en la materia, que se encuentran enunciadas en el procedimiento gestién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania AC-PR-02. Asimismo, se desarrollan sensibilizaciones
a las funcionarias encargadas de la recepcion de PQRS con el propdsito de mejorar la operacion del sistema
en cada una de las dependencias, que facilite y ayude la gestion interna en las respuestas a los
requerimientos, las cuales se reflejaron en el Plan de Accion del proceso de Atencién a la Ciudadania y el
Plan Anticorrupcion y de Atencion a la Ciudadania programados de la vigencia 2022.

Numeral 7. “La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las recomendaciones gue en el seno de
dicha instancia se formulen”.

En cuanto a las sesiones programadas por la Veeduria Distrital para el desarrollo de los Nodos y otras
actividades dispuestas por la red, la Subsecretaria de Gestion Corporativa participa en la plenaria de la
Red Distrital de Quejas y Reclamos con el equipo de trabajo del proceso de Atencion a la Ciudadania,
quienes adicionalmente participan en los nodos (intersectorial de mujeres, capacitacion y formacion,
comunicaciones y lenguaje claro), para el periodo del presente seguimiento (primer semestre 2022) se
asistieron a las siguientes sesiones:

Tabla 9. Participacion de la Entidad en la Red Distrital de Quejas y Reclamos

Nodo Fecha
Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Soluciones 28 de febrero de 2022
Central 18 de febrero de 2022

30 de marzo de 2022
23 de junio de 2022
05 de abril de 2022
29 de junio de 2022

Sectorial Mujeres 24 de marzo de 2022

Fuente: Informacion aportada por el proceso de Atencién a la Ciudadania mediante correo electronico del 21 de julio de 2022

Intersectorial Formacidn y Capacitacion

Intersectorial Comunicaciones y Lenguaje Claro

HALLAZGOS:

Hallazgo N°06 — Publicacion extemporéanea del informe de encuestas de satisfaccion de servicios y estrategias

Condicion

No se evidencié la publicacion del informe de resultados de la encuesta de satisfaccion de servicios y
estrategias en la pagina web institucional correspondiente al primer semestre 2022, dentro de los términos
establecidos en la politica de operacién N°4 del procedimiento Encuestas de Satisfaccion, como se muestra a

continuacion.
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Imagen 7. Link informes de satisfaccion de usuarias
NOTICIAS | OMEG | TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA |  ATENCION ¥ SERVICIOS A LA CIUDADANIA | PARTICIPA  ( Buscar q fY
e Informe de medicion de satisfaccion
de usuarias y partes interesadas
Documentos
Jnlo:m- de Medicion de Satisfaccion de Servicio y Estrategias - Il semestre 2021
Fuente: P4gina web institucional — Transparencia y acceso a la informacion
Criterio(s):

e Politica de operacién N°4 del Procedimiento Encuesta de Satisfaccion AC-PR-12 version 1 que
establecen:

“4. El informe final de la encuesta sera publicado en la pagina web de la Entidad, en los meses de julio y
diciembre de cada ario.” (Subrayado fuera de texto).

e Numeral N°2 Directiva 008 de 2021 “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el
incumplimiento de los manuales de funciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de
bienes, elementos, documentos publicos e informacién contenida en bases de datos y sistemas de
informacion.”

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:
e Debilidad en la aplicacion de politicas de operacion y actividades establecidas en los procedimientos.
Descripcion del(los) riesgo(s):

e Resultados inoportunos que dificulten la toma de acciones tendientes a minimizar las situaciones que
dieron origen a cifras de insatisfaccion en la ciudadania.

Posible Efecto:

e Incumplimiento en la aplicacion de los lineamientos y las politicas de operacion relacionadas con la
medicidn de la satisfaccion de los grupos de valor y de interés de la SDMujer.
e Posibles investigaciones y/o sanciones disciplinarias por incumplimiento de procedimientos internos.




SECRETARIADISTRITAL DE LA MUJER Cédigo: SEC-FO-2

SEGUIMIENTO EVALUACION Y CONTROL Version: 03

ALCALDIA MAYOR o
_DEBOCOTADS. INFORME DE AUDITORIA/SEGUIMIENTO EZ;T:;;;’:";;“ 291212021

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

Mediante memorando con radicado N°3-2022-003413 del 25 de agosto de 2022 se recibid por parte de la
Subsecretaria del Gestion Corporativa (proceso de Atencién a la Ciudadania) lo siguiente:

“La encuesta de satisfaccion de servicios y estrategias fue aplicada en el mes de julio de 2022. Su informe de
resultados fue presentado en el Comité Institucional de Gestidén y Desempefio No. 9 del mes de julio, el cual
se llevo a cabo el dia 04 de agosto de 2022. De igual manera, el informe se encuentra publicado en la pagina
web, en el siguiente enlace:

https://www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/planeacion/informe-
trimestral-de-medicion-de-satisfaccion

Respecto a la encuesta de satisfaccion de la gestién de PQRS, es de aclarar que de acuerdo con el
procedimiento AC-PR-2, version 8, en su politica de operacion 4.15, la encuesta se llevard a cabo “en el mes

I3

de octubre y medira la gestion adelantada con corte al 30 de septiembre .
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

En anélisis de la réplica recibida por parte del proceso Atencion a la Ciudadania, si bien indico que la encuesta
de satisfaccion de servicios y estrategias fue aplicada en el mes de julio y los resultados presentados en el
marco del Comité de Gestidon y Desempefio para su posterior publicacion en la pagina web, se evidencié que
dicha publicacion se realizo de forma extemporanea (24 de agosto de 2022) como se muestra en la siguiente
imagen, lo cual contradice las disposiciones establecidas en la politica de operacién 4 del procedimiento AC-
PR-12 Encuesta de Satisfaccion en cuanto a la publicacién del informe de resultados de la encuesta que al
respecto sefiala “El informe final de la encuesta serd publicado en la pagina web de la Entidad, en los meses
de julio y de diciembre de cada aiio” (Subrayado fuera de texto) por lo cual se mantiene en la condicion del
hallazgo.

®'cov.co
NOTICIAS OMEG TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA PARTICIPA Q fve

Y
‘* o Nuestros Las mujeres Publicaciones 5
Ofertaparati  Institucional o Logros ¢Nos necesitas?
BOGOT. et

¥ recursos
Secretaria de la Mujer

1. Informacién de la entidad INICIO » LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

2. Normativa

Informe de medicion de satisfaccion
3 Contratacion de usuarias y partes interesadas

4. Planeacion, Presupuesto
& Informes Documentos

5. Tramites

2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015
6. Participa ——
Informe de Medicién de Satisfaccién de Servicio y Estrategias - I semestre 2022

7. Datos abiertos
[ Descargar

8. Informacion especifica

para grupos de interés

Fuente: Pagina web institucional — Transparencia y acceso a la informacion
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Por otra parte, en lo que respecta a la encuesta de satisfaccion de la gestion de PQRS y de acuerdo con lo
indicado por el proceso de Atencidn a la Ciudadania se evidencié que su aplicacion esta programada para el
mes de octubre, de acuerdo con lo establecido en la politica de operacion 4.15 del procedimiento Gestion de
las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania AC-PR-02, por lo cual se elimina
de la condicion del hallazgo.

Como conclusién, se mantiene el hallazgo en el cual se ajusto el titulo; se eliminaron de la condicion la parte
relacionada con la aplicacion de la encuesta de satisfaccion de servicios y estrategias, asi como la aplicacion
y publicacion de la encuesta satisfaccion de la gestién de PQRS; se elimind de los criterios la politica de
operacion N°2 del procedimiento Encuestas de Satisfaccidn y se adiciond la recomendacion N°2.

Recomendacion(es) Especifica(s):

1. Dar cumplimiento en cuanto a la aplicacion de politicas de operacion y lineamientos generales
establecidos para la medicién de la satisfaccion de grupos de interés y de valor de la SDMujer en el
procedimiento AC- PR-12 Encuestas de Satisfaccion.

2. En las politicas de operacion del procedimiento AC-PR-12 Encuesta de Satisfaccién, hacer claridad del
ambito de aplicacion para las encuestas de satisfaccion de servicios y estrategias, asi como para la encuesta
de satisfaccion de gestion de las PQRS, con el prop6sito de que exista articulacion con lo dispuesto en el
procedimiento AC-PR-02 Gestién de las Peticiones, Quejas Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Ciudadania.

Notas finales:

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

La evidencia recopilada para prop6sitos de la evaluacion efectuada versa en informacion suministrada por (dependencias proveedoras
de informacion durante la auditoria interna), a través de solicitudes y consultas realizadas por la Oficina de Control Interno. Nuestro
alcance no pretende corroborar la precision de la informacion y su origen.

Es necesario precisar que, las “Recomendaciones” propuestas en ningan caso son de obligatoria ejecucion por parte de la Entidad, mas
se incentiva su consideracion para los planes de mejoramiento a que haya lugar.

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

ANGELA JOHANNA MARQUEZ MORA
JEFA DE CONTROL INTERNO




