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1. DESCRIPCION GENERAL

VIGENCIA

Primer semestre del 2025.

TITULO DE LA AUDITORIA

Auditoria Interna de Cumplimiento: Evaluacion a la gestion de
PQRSDF del primer semestre del 2025.

TIPO DE AUDITORIA

Auditoria Interna de Cumplimiento

UNIDAD (ES) AUDITADABLE(S)

Relacionamiento con la Ciudadania

RESPONSABLE (S)

Lider del proceso: Subsecretaria de Gestién Corporativa
Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion
Direccion de Derechos y Disefo de Politicas

Direccién de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y
Acceso a la Justicia

Direccion del Sistema Distrital de Cuidado

Direccion de Contratacion

Direccion de Gestion del Conocimiento

Direccion de Talento Humano

Direccion de Enfoque Diferencial

Direccion Administrativa y Financiera

Oficina Juridica

Oficina Asesora de Planeacién

Subsecretaria de Fortalecimiento de capacidades vy
Oportunidades

Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad

Oficina Control Disciplinario Interno

OBJETIVO

Realizar el seguimiento y evaluacion de las actividades
implementadas por la Secretaria Distrital de la Mujer para la
atencion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias a efectos de determinar el cumplimiento de los
principios de oportunidad, trasparencia, eficacia y celeridad,
acorde con la normatividad vigente relacionada, asi como
evaluar la gestion de los requerimientos allegados a la
Entidad por parte de los entes de control externos.

ALCANCE

El seguimiento a la gestion de PQRSDF por parte de la
Ciudadania abarca la informacién correspondiente al primer
semestre del 2025 (01 de enero- 30 de junio)
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Respecto a la verificaciéon adelantada a requerimientos de
entes de control, se abordé el periodo del 01 de marzo al 22
de julio del 2025.

PERIODO DE EJECUCION 22 de julio al 20 de agosto del 2025.

EQUIPO AUDITOR

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

1.1.

Criterios de Auditoria

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

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

Articulo 76 de la Ley 1474 de julio 12 del 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.”

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

Ley 1712 de marzo 06 del 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”
Decreto 392 de 2015 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se reglamenta la
figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se
dictan otras disposiciones.”

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

Articulo 17 de la Ley 2052 del 25 de agosto del 2020 “Por medio de la cual se establecen
disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la
racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones.”

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

Directiva Conjunta 005 de 2023 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. -
Secretaria Juridica Distrital. “Directrices para la atencion y gestion de denuncias por posibles
actos de corrupcién, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
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1.2.

intereses y proteccion de identidad del denunciante.”

Directiva 004 de 2021 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C. “Lineamiento para
la atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”
Decreto 542 de 2023 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se adopta el Modelo
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se dictan otras disposiciones.”
Caja de transformacion institucional: guia para la creacién de la dependencia que integra la
estrategia y operacién del relacionamiento con la ciudadania. Versién 1. Noviembre del 2021.
DAFP.

Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, Versiéon 2. Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. 2022.

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

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

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, expedido por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. 2024.

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

Procedimiento de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Ciudadania. (Cédigo: AC-PR-2. Version 12)

Manual de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer. (Cddigo: RC-MA-
01. Version 10).

Manual de Gestion Documental de la Secretaria Distrital de la Mujer, 15 de diciembre del
2023, (Cddigo: GD-MA-1. Version 6).

Procedimiento “Produccion, Gestion y Tramite de Comunicaciones Oficiales” (Cddigo: GD-
PR-5. Version 02).

Metodologia

El presente ejercicio auditor parte de una planeacién en la cual se realizé la revision de datos,
documentos e informacion contenida en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion LUCHA en
relacion con el proceso Relacionamiento con 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 Gestidn
Corporativa como responsable de “Servicio a la Ciudadania” y a la Jefe de la Oficina Juridica dada
su papel en la recepciéon de requerimientos de Entes de Control Externos en la Secretaria Distrital
de la Mujer, la informacién requerida fue solicitada a través de radicado No. 3-2025-002106 del
22/07/2025. Adicionalmente y como parte del analisis de la informacion, se generaron reportes del
plan de mejoramiento (aplicativo LUCHA mdédulo de mejoramiento continuo), se efectud la revisiéon
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de la informacion contenida en dicho reporte en funcién de parametrizar la matriz para efectos de
realizar la evaluacion de la efectividad de las acciones cerradas en seguimientos previos.
Posteriormente, en desarrollo del presente informe se efectud revisién de la base de datos del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” que incluye los datos
correspondientes al primer semestre de la vigencia 2025. De este modo, se seleccion6 una muestra
aleatoria de 70 requerimientos, frente a las cuales se procedio hacer la verificaciéon de la informacion
cargada en el sistema de gestion documental Orfeo y Bogota te Escucha con el fin de obtener los
correspondientes soportes de las peticiones (Documentos de las solicitudes (PQRS) recibidas,
respuestas emitidas por la entidad y evidencia de la entrega de las respuestas a la (el) peticionaria
(o). Para el registro de dichos resultados se disefié matriz de verificacion de la muestra de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) seleccionadas, analizando los siguientes
aspectos:

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

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

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

= Sise realizé entrega/notificacion de la respuesta a la (el) peticionaria(o).

» Revision del registro de informacion consignada en el Sistema Bogota te escucha en cuanto
a radicados de entrada, salida y cierre de la peticién en el sistema.

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

Por otro lado, se efectu6 una muestra de 10 peticiones andnimas que ingresaron en el primer
semestre de la vigencia con el fin de validar su debida notificacion en los medios correspondientes
(pagina web y cartera) para dar a conocer la respuesta a la peticionaria (0). De la misma forma, se
efectué una muestra de 162 peticiones que fueron objeto de traslado por competencia con el fin de
validar el tramite que se efectud para llevar a cabo el traslado y la oportunidad en que se surtié dicho
proceso conforme a los términos dispuestos en los procedimientos internos.

Es de precisar que, para la presente auditoria, se efectud un énfasis en los requerimientos recibidos
a través del canal virtual, especificamente en redes sociales y chat virtual de la Entidad. Para lo cual,
se llevaron a cabo las siguientes actividades:

* Redes sociales: Se realiz6 verificacion de todas las PQRSDF recibidas mediante este canal
durante el primer semestre del 2025 para validar el cumplimiento de lo establecido en los
lineamientos internos, asi como lo dispuesto en la Directiva No. 004 del 2021. Asimismo, se llevd
a cabo un ejercicio de cliente incognito a través de la red social Instagram y Facebook con el fin
de validar la gestion que se efectua frente a las peticiones recibidas a través de este medio.
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= Chat Virtual SdMujer: Se adelanto la revision de la sede electrénica de la Entidad en diferentes
fechas y horarios para validar la disponibilidad del chat virtual y la gestion que se efectua para la
recepcion de PQRSDF en la Entidad.

Asimismo, se verificd el cumplimiento de la presentacion de informes mensuales y trimestrales de la
gestién de PQRS, asi como la oportunidad en la presentacion de informes a entes externos, con el
fin de dar cumplimiento a la normatividad y lo dispuesto en el procedimiento interno (AC-PR-2, V12).

Con relacion al Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, se procedi6 a verificar
los avances de los productos de la etapa de planeacion del Modelo, asi como las acciones
adelantadas respecto a la implementacion del cuarto escenario de relacionamiento conforme a lo
dispuesto en el “Manual del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania expedido
por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.” en virtud de dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 17 de la Ley 2052 del 2020.

De otro lado, se efectud el analisis y revisién de los requerimientos ingresados a la Entidad por parte
de los Entes de Control Externos entre los meses de marzo y julio del 2025, con el fin de validar su
trazabilidad en el Sistema de Gestion Documental Orfeo y su debida respuesta con oportunidad a
dichas entidades. Lo anterior, en funcién de lo establecido en el plan anual de auditoria 2025, ECE2:
Seguimiento a los requerimientos de entes de control externo, que se efectia de manera integral con
la auditoria de cumplimiento de la gestion de PQRSDF.

Por ultimo, respecto a la verificacion de la efectividad se efectud la revision de la informacion
contenida en los reportes de planes de mejoramiento cuyas acciones fueron cerradas en los ultimos
4 meses o antes y se llevo a cabo pruebas frente a cada uno de éstos con el fin de validar la no
persistencia de la causa raiz de los hallazgos.

2. LIMITACIONES

La presente auditoria no tuvo limitaciones que hayan impedido realizar el ejercicio de seguimiento y
evaluacién por parte del equipo auditor.

3. RESULTADOS DEL TRABAJO DE AUDITORIA

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

Tabla 1. Resultados de Auditoria

Tipo de Cantidad Referenciacion Proceso / Dependencia Componente
resultado SCI
Varios (Ver detalle en el |C3. Actividades de
Fortalezas 1 3.1.3. numeral 3.1.3) Control
3.1.1,3.1.2,3.1.4,3.1.5,3.1.6,3.1.7, C3. Actividades de
3.1.8, 3.21, 3.3.1, 3.4.1, 35.2.1, Control
Cumplimientos 29 3.6.2.2, 3523, 3.5.24, 35.25, |Varios (Ver detalle en los |C4. Informaciény
3.6.1,3.6.2,3.6.3,3.6.4,3.7.1,3.7.2, | numerales descritos) Comunicacion
3.7.3,3.7.4,3.7.5,3.8.1,3.8.2,3.8.3, C5. Actividades de
3.8.4,3.85. Monitoreo
Incumplimiento (1-03-GD-2025):
Inoportuno cargue de las pruebas de »
. . . . L C3. Actividades de
envio de notificacion al ciudadano en | Gestion Documental. Control
el Sistema de Gestion Documental
Orfeo.
Incumplimiento  (1-04-Varios-2025): | Direccion de Gestion del
Peticiones sin el cargue de soporte | Conocimiento C3. Actividades de
de notificacion a la/el peticionaria (o) | Oficina de Control Control
en Orfeo. Disciplinario Interno
Incumplimiento (1-05-GD-2025): »
. . . C3. Actividades de
Inoportunidad en el envio de |Gestion Documental. Control
respuesta a la/el peticionaria (0).
Incumplimiento (I-06-DEVAJ-2025): | Direccion de Eliminacion
Inoportunidad en la respuesta y falta | de Violencias contra las C3. Actividades de
de cargue de la misma para el cierre | Mujeres y Acceso a la Control
de la peticién en BTE Justicia
Incumplimientos 9 Oficina Asesora de
Planeacion
Direccion de Eliminacion
de Violencias contra las
Mujeres y Acceso a la
Justicia
Incumplimiento  (I-08-Varios-2025): | Direccion de
Cargue de notificaciéon en BTE y/o | Territorializaciéon de .
en el Sistema de Gestion |Derechos C4. Inf(?rma.(,;'on y
. .. . Comunicacién
documental Orfeo  para las | Direccién de Gestion
peticiones anonimas. Administrativa y
Financiera
Direccion del Sistema del
Cuidado
Subsecretaria del
Cuidado y Politicas de
Igualdad
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Tipo de
resultado

Referenciacion

Proceso / Dependencia

Componente
SCI

‘ Cantidad ’

Incumplimiento (1-09-RCyCE-2025):
Tratamiento de datos personales en
las PQRSDF recibidas en Redes
sociales.

Subsecretaria de Gestién
Corporativa- Servicio a la
Ciudadania
Comunicacion Estratégica

C4. Informacién y
Comunicacioén

Incumplimiento  (I-10-Varios-2025):
Fecha de digitalizacion de respuesta
posterior a la fecha de emision del
radicado.

Subsecretaria de Gestion
Corporativa
Oficina Juridica

C3. Actividades de
Control

Incumplimiento (I-11-0J-2025):
Inoportunidad en la respuesta a
requerimientos externos.

Oficina Juridica

C5. Actividades de
Monitoreo

Incumplimiento  (I-12-Varios-2025):
Debilidades en el cargue del soporte
de notificacion de respuesta de
requerimientos externos.

Gestién Documental
Oficina Juridica
Subsecretaria de Gestion
Corporativa

C3. Actividades de
Control

Oportunidades
de Mejora

11

Oportunidad de mejora (OM-01-
SGC-2025): Inconsistencias en la
tipificacion de solicitudes en el
Sistema Distrital para la Gestiéon de
Peticiones Ciudadanas "Bogota Te
Escucha"

Subsecretaria de Gestion
Corporativa- Servicio a la
Ciudadania

C3. Actividades de
Control

Oportunidad de mejora (OM-02-
Varios-2025): Soportes incompletos
de PQRSDF en el Sistema de
Gestion Documental Orfeo.

Subsecretaria de Gestion
Corporativa- Servicio a la
Ciudadania

Comunicacion Estratégica

C5. Actividades de
Monitoreo

Oportunidad de mejora (OM-03-
SGC-2025): Incoherencia en el
canal de recepcion registrado en
BTE.

Subsecretaria de Gestion
Corporativa- Servicio a la
Ciudadania

C3. Actividades de
Control

Oportunidad de mejora (OM-04-
Varios-2025): Inoportunidad en el
traslado de peticiones por
competencia.

Subsecretaria de Gestion
Corporativa- Servicio a la
Ciudadania

Despacho de la secretaria

C3. Actividades de
Control

Oportunidad de mejora (OM-05-
SGC-2025): Fortalecimiento de los
lineamientos y protocolos de
atencion de PQRSDF recibidas
mediante las redes sociales.

Subsecretaria de Gestion
Corporativa- Servicio a la
Ciudadania

C1. Ambiente de
Control

Oportunidad de mejora (OM-06-CE-
2025): Establecer mecanismos
frecuentes de consulta de las redes
sociales.

Comunicacion Estratégica

C3. Actividades de
Control

Oportunidad de mejora (OM-07-
SGC-2025): Asegurar la vinculacion
efectiva de la caracterizacion a los
espacios de participacion.

Subsecretaria de Gestion
Corporativa

C4. Informacién y
Comunicacién
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Tipo de
resultado

Componente
SCI

‘ Cantidad ’ Referenciacion Proceso / Dependencia

Oportunidad de mejora (OM-10-
SGC-Z.O 25) Fortalecer 'Ic’)s Subsecretaria de Gestion o
mecanismos de evaluacién . . C5. Actividades de

. . Corporativa- Servicio a la i
ciudadana sobre la calidad, | .. i Monitoreo

. . Ciudadania.

oportunidad y eficiencia en el acceso
a la informacion publica.
Oportunidad de mejora (OM-13-
Varios-2024): Documentar [Subsecretaria de Gestion
lineamientos de seguimiento a [Corporativa
requerimientos de Entes de control |Oficina Juridica.
Externos.

C3. Actividades de
Control

Oportunidad de mejora (OM-14- |Direccion de Eliminacién de
Varios-2025): Establecimiento de |Violencias contra las Mujeres
Controles internos que permitan un |y Acceso a la Justicia
adecuado registro de los radicados |Direccion de Gestion del

de salida en BTE. Conocimiento

Oportunidad de mejora (OM-15-
SGC-2025): Lineamientos para la |Subsecretaria de Gestion
aplicacion del formato cédigo AC- |Corporativa- Servicio a la
FO-01 para PQRSDF recibidas |Ciudadania
presencialmente.

C3. Actividades de
Control

C1. Ambiente de
Control

TOTAL: 50

A continuacion, se detallan los resultados anteriormente descritos.
3.1. RESULTADOS DE VERIFICACION DE LA GESTION Y ATENCION A PQRSDF

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

En razén a lo anterior, de las 1.410 peticiones registradas en la base de datos Bogota te Escucha
suministrada por el proceso de Relacionamiento con la Ciudadania, se llevo a cabo un muestreo de
70 peticiones que fueron seleccionadas de manera aleatoria por canal de atenciéon como se presenta
a continuacion.
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Tabla 2. Muestra de auditoria por canal de atencion

atencion e

1138772025, 1410252025, 1576022025, 1800652025, 2019972025,
BuzZ6n 20 20802025, 2240982025, 2387992025, 2586712025, 2732972025,
2738132025, 2980432025, 548632025, 5749382024, 994502025,
2731712025, 472142025, 1628682025, 2508442025, 2736622025.
100122025, 1024892025, 1025702025, 1026062025, 1040362025,
E-MAIL 15 1047772025, 1050902025, 1072282025, 1276712025, 1334222025,
1370462025, 1376522025, 1377272025, 1449362025, 1486022025,
Escrito 5 1140512025, 1866902025, 1948242025, 2345122025, 2808352025.
Presencial 5 1848242025, 1848802025, 1851082025, 2381212025, 549172025.
Redes sociales 5 1025682025, 1752492025, 1752882025, 2685122025, 787312025.
Teléfono 5 1081482025, 1703862025, 2088532025, 5801372024, 84102025
1186552025, 1314852025, 1460652025, 1581212025, 1657212025,
Web 15 1742382025, 1869062025, 2075772025, 2226382025, 1782322025,
238832025, 249302025, 2555232025, 2585092025, 2781422025.

TOTAL 70 PETICIONES

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con matriz Excel denominada “Base completa PQRS BTE (01-01-2025
al 30-06-2025)"

De las 70 peticiones verificadas por el equipo auditor, se evidenciaron los siguientes resultados:

3.1.1. Cumplimiento (C): La tipologia registrada en BTE, es coherente con la solicitud
realizada por la/el peticionaria (o).

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se evidencio que
el 97% de las peticiones verificadas, la tipologia registrada en el sistema BTE es acorde con la
solicitud recibida por la ciudadania (Peticiones: 1138772025, 1410252025, 1576022025,
1800652025, 2019972025, 2240982025, 2387992025, 2586712025, 2732972025, 2738132025,

2980432025,
1040362025,
1376522025,
2345122025,
1025682025,
2088532025,
1657212025,

249302025, 2555232025, 2585092025, 2781422025, 2731712025, 472142025,

5749382024,
1047772025,
1377272025,
2808352025,
1752492025,
5801372024,
1742382025,

994502025, 100122025, 1024892025, 1025702025, 1026062025,
1050902025, 1072282025, 1276712025, 1334222025, 1370462025,
1449362025, 1486022025, 1140512025, 1866902025, 1948242025,
1848242025, 1848802025, 1851082025, 2381212025, 549172025,
1752882025, 2685122025, 787312025, 1081482025, 1703862025,

84102025, 1186552025, 1314852025, 1460652025, 1581212025,
1869062025, 2075772025, 2226382025, 1782322025, 238832025,
1628682025,

2508442025, 2736622025). Por lo anterior, se da cumplimiento a la clasificacion de acuerdo con los
tipos de peticiones sefialados en el item 2.1 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, 2020, V03.
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Procesos/ Dependencias asociadas: Relacionamiento con la Ciudadania.

3.1.2. Cumplimiento (C): Oportunidad en la generacion de respuesta a las PQRSDF
recibidas en la SdMujer.

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se evidencio que
de las 70 peticiones tomadas como muestra, el 96%, equivalente a 67 peticiones (Peticiones:
1138772025, 1410252025, 1576022025, 1800652025, 2019972025, 2240982025, 20802025,
548632025, 2387992025, 2586712025, 2732972025, 2738132025, 2980432025, 5749382024,
994502025, 100122025, 1024892025, 1025702025, 1026062025, 1040362025, 1047772025,
1050902025, 1072282025, 1334222025, 1370462025, 1376522025, 1377272025, 1449362025,
1486022025, 1140512025, 1866902025, 1948242025, 2345122025, 2808352025, 1848242025,
1848802025, 1851082025, 549172025, 1025682025, 1752492025, 1752882025, 2685122025,
787312025, 1081482025, 1703862025, 2088532025, 5801372024, 84102025, 1186552025,
1314852025, 1581212025, 1657212025, 1742382025, 1869062025, 2075772025, 2226382025,
1782322025, 238832025, 249302025, 2555232025, 2585092025, 2781422025, 2731712025,
472142025, 1628682025, 2508442025, 2736622025) fueron respondidas dentro de lo términos
dispuestos en la Ley 1755 de 2015, asi como dio cumplimiento a lo acordado en la politica de
operacidon No.2 del procedimiento AC-PR-2 V12.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion del Sistema de Cuidado, Direccion de Gestion
Administrativa y Financiera, Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la
Justicia, Direccion de Territorializacion de Derechos, Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades, Comunicaciéon Estratégica, Direccion de Gestién del Conocimiento,
Direccion de Enfoque Diferencial, Direccion de Talento Humano, Direccion de Derechos y Disefo de
Politicas, Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad, Oficina Juridica y Oficina de Control
Disciplinario Interno.

3.1.3. Fortaleza: Asociacion adecuada de radicados en el Sistema de Gestion
Documental Orfeo.

De acuerdo a la verificacion adelantada por la Oficina de Control Interno en el Sistema de Gestion
Documental Orfeo, se evidencia que de la muestra de 70 peticiones en el 80% de éstas, se
encuentran asociados en el sistema los radicados de entrada y salida para las siguientes peticiones:
1138772025, 1410252025, 1576022025, 1800652025, 2019972025, 20802025, 2240982025,

2387992025, 2586712025, 2732972025, 2738132025, 2980432025, 548632025,
994502025, 100122025, 1024892025, 1025702025, 1026062025, 1040362025,
1050902025, 1072282025, 1276712025, 1334222025, 1376522025, 1377272025,
1486022025, 1866902025, 1948242025, 2345122025, 2808352025, 1848242025,
1851082025, 549172025, 1025682025, 1752492025, 1752882025, 2685122025,
2088532025, 84102025, 1186552025, 1314852025, 1460652025, 1581212025,

5749382024,
1047772025,
1449362025,
1848802025,
1703862025,
1657212025,
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249302025, 2555232025, 2781422025, 2731712025, 472142025, 2508442025, 2736622025. Lo
anterior, contribuye a garantizar la trazabilidad generada bajo el marco de la atencion a las PQRSDF
recibidas por la ciudadania.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccidon del Sistema de Cuidado, Direccion de Eliminacion
de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, Direccion Administrativa y Financiera,
Direccién de Gestion del Conocimiento, Oficina Juridica, Direccion de Territorializacion de Derechos,
Control Interno Disciplinario, Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades,
Comunicaciéon Estratégica, Direccion de Enfoque Diferencial, Direccion de Talento Humano,
Direccién de Derechos y Disefo de Politicas y Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad.

3.1.4. Cumplimiento (C): Notificacion adecuada y oportuna de las respuestas emitidas
a las/los peticionarias (0).

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se evidencio que,
de las 70 peticiones verificadas por la Oficina de Control Interno, el 40% equivalente a 28 peticiones
cuentan con el soporte de notificacién adecuada y oportuna a la/el peticionaria (o) conforme a lo
establecido en la politica de operacion 5.13 del procedimiento interno AC-PR-2, V12.

Procesos/ Dependencias asociadas: Gestién Documental.

3.1.5. Cumplimiento (C): Respuestas a la/el peticionaria(o) coherentes, claras y con
calidez.

De las 70 peticiones revisadas, se identifico que el 100% se proyectd respuesta por parte de la
Secretaria Distrital de la Mujer y el 96% de esas respuestas cumplieron con los parametros de
coherencia, claridad y calidez conforme a lo establecido en el item 3.3 del Manual para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas. Version 03 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion del Sistema de Cuidado, Direccion de Gestion
Administrativa y Financiera, Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la
Justicia, Direccion de Territorializacion de Derechos, Subsecretaria de Fortalecimiento de
Capacidades y Oportunidades, Comunicacion Estratégica, Direccion de Gestién del Conocimiento,
Direccion de Enfoque Diferencial, Direccion de Talento Humano, Direccion de Derechos y Disefo de
Politicas, Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad, Oficina Juridica y Oficina de Control
Disciplinario Interno.
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3.1.6. Cumplimiento (C): Oportunidad en la remision de PQRSDF recibidas mediante
el buzén de sugerencias.

De las 70 peticiones revisadas, se tomd una muestra de 20 PQRSDF recibidas a través del buzén
de sugerencias, de las cuales se identifico que el 100% (Peticiones: 31138772025, 1410252025,
1576022025, 1800652025, 2019972025, 20802025, 2240982025, 2387992025, 2586712025,
2732972025, 2738132025, 2980432025, 548632025, 5749382024, 994502025, 2731712025,
472142025, 1628682025, 2508442025, 2736622025) fueron remitidas oportunamente a servicio a la
ciudadania para su debida gestion, dando cumplimiento a lo establecido en el procedimiento interno
AC-PR-2. V12, politica de operacién 5.5.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y
Acceso a la Justicia, Direccion de Territorializacion de Derechos y Direcciéon de Gestién
Administrativa y Financiera.

3.1.7. Cumplimiento (C): Registro de radicado de entrada de Orfeo en el Sistema
Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha.

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se evidencio que
de las 70 peticiones verificadas, (63) cuentan con el radicado de ingreso de Orfeo en el registro de
PQRSDF efectuado en el Sistema Distrital para la gestiéon de peticiones ciudadanas Bogota Te
Escucha, asi como cabe precisar que las siete (7) peticiones que no lo contienen se debe a que su
ingreso se dio a partir de otra Entidad del Distrito, lo cual impide el registro del numero de Orfeo
generado en la Secretaria de la Mujer. Por lo anterior, se evidencia el cumplimiento de lo expuesto
en la politica de operacion 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2. V12.

Procesos/ Dependencias asociadas: Relacionamiento con la Ciudadania.

3.1.8. Cumplimiento (C): Registro de radicado de salida de Orfeo en el Sistema
Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha.

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se evidencié que,
de las 70 peticiones verificadas, (68) cuentan con el radicado correspondiente de salida de Orfeo en
el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha. Por lo anterior, se
evidencia el cumplimiento de lo expuesto en la politica de operacion 5.10 del procedimiento interno
AC-PR-2. V12,

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccidon de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y

Acceso a la Justicia, Direccion de Territorializacion de Derechos, Direccion de Gestion Administrativa
y Financiera, Direccién de Enfoque Diferencial, Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad,
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Direccion de Derechos y Disefo de Politicas, Oficina Juridica, Direccion del Sistema de Cuidado,
Comunicacién Estratégica, Oficina de Control Interno Disciplinario, Subsecretaria de Fortalecimiento
de Capacidades y Oportunidades y Direccion de Talento Humano.

3.1.9. Oportunidad de mejora (OM-14-Varios-2025): Establecimiento de Controles que
permitan un adecuado registro de los radicados de salida en BTE.

Condicion: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se
evidencié las siguientes situaciones:

= Peticién 100122025 (DGC): No cuenta con el registro del radicado de salida de Orfeo en el
en el Sistema Distrital para la gestiéon de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha. Lo
anterior, va en contravia de lo establecido en la politica de operacién 5.10 del procedimiento
interno AC-PR-2. V12. En ese sentido, sera importante establecer un control que permita
hacer la completitud de los registros en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogota Te Escucha para efectuar el cierre de las peticiones con la informacion
adecuada a través de la cual se efectud la gestion a las PQRSDF recibidas en la Entidad.

= Peticién 2381212025 (DEVAJ): En la consulta efectuada en el Sistema Distrital para la
gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha, se relaciona el radicado de salida No.
1-2025-008135, el mismo no guarda relaciéon ni corresponde a la peticion, es decir, no es
correcto el radicado registrado en la plataforma, lo cual dificulta conocer la respuesta final,
sin embargo, se recibid réplica por parte de la dependencia, en la cual se conoce respuesta
final mediante radicado No. 1-2025-008446 del 04/06/2025, y se reconoce que la “situacion
tuvo sustento en un error humano involuntario.” Por lo cual, sera importante establecer un
control que permita hacer la completitud de los registros en el Sistema Distrital para la gestién
de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha para efectuar el cierre de las peticiones con la
informacion adecuada a través de la cual se efectud la gestiéon a las PQRSDF recibidas en la
Entidad.

Criterio: Politica de operacién 5.10 del procedimiento interno AC-PR-2, V12 que establece "...Estas
respuestas deben ser revisadas y suscritas por la persona responsable de cada dependencia, en el
formato correspondiente, y deberan ser radicadas a través del sistema de gestion documental Orfeo,
teniendo en cuenta que para el cierre en Bogota te escucha se debe relacionar el nimero de radicado
de salida que genera este sistema.”

Causa: Posible falta de seguimiento y control en el proceso de registro de PQRS recibidas y

tramitadas por la Secretaria Distrital de la Mujer en el Sistema Bogota te Escucha. Sin embargo, sera
importante realizar el analisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Pagina 18 de 111



9@ EVALUACION INDEPENDIENTE DE LA | Cédigo: EIG-FO-2

¢ GESTION LI

LRASFs Version: 06 ) )
Radicado: 3-2025-003672
ALCALDIA MAYOR \05-00-
_DEBOGOTA DO INFORME DE Fecha de Emisién: Fecha:05-09-2025
SECRETARIOE LAMAAER AUDITORIA / SEGUIMIENTO 15/05/2025

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

3.1.9.1. Respuesta del auditado: Direccion de Eliminacién de Violencias y Acceso a la
Justicia

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003219 del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Direccién de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, se enuncia lo
siguiente como replica:

“Esta situacion tuvo sustento en un error humano involuntario, susceptible de ocurrir debido a la
naturaleza humana de cometer errores; que para este caso se presenté al diligenciar el formulario y
relacionar involuntariamente un nimero de radicado que no correspondia.

Al respecto, debe advertirse que este yerro no impacté el envio de la respuesta correcta a la
ciudadania, pues la peticion No. 2381212025 se remiti6é via correo electronico sin dificultad alguna
(anexo 1). Asimismo, la ciudadana pudo conocer el nimero de Radicado de Salida de su peticion, pues
este se encuentra expuesto por defecto en la esquina superior derecha del documento.

En este contexto, consideramos procedente que se revaltien los presentes incumplimientos, dado que
la situacién observada tuvo sustento en una equivocacion cometida de manera involuntaria, que en
todo caso no afecté el acceso de la ciudadania a la peticién objeto de revision.

Asimismo, solicitamos que se revise la procedibilidad de observar dos veces la misma situacion
respecto de un mismo requerimiento, de cara a la prohibicion de que exista una doble sancion
administrativa por el mismo objeto, hechos y conducta, contemplada en la jurisprudencia y otros
instrumentos.”

Respuesta Oficina_de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida por la
dependencia, quien reconoce que la “situacion tuvo sustento en un error humano involuntario”, dicho
aspecto impidié validar desde la Oficina de Control Interno la respuesta final generada a la
peticionaria, asi como conllevaria a confusiones o malinterpretaciones por parte de entes externos
que generen consultas en BTE. Conforme al anexo 1 adjunto en la réplica, se observa que se
proporciond respuesta final mediante radicado No. 1-2025-008446 del 04/06/2025, la cual se
pronuncia frente a todos los aspectos relacionados en la queja de la peticionaria, asimismo, se
procedié a validar la informacion en el Sistema de Gestion Documental Orfeo, donde se evidencia
correo certificado cargado en el aplicativo donde se visualiza que la fecha de envio fue el 05/06/2025.
Por lo anterior, si bien se reconoce que existié una respuesta de fondo a la peticionaria dentro de los
términos legales, sera importante que la dependencia establezca un control sobre los registros que
se efectuan en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas "Bogota Te Escucha”
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para evitar que la situacién ocurra en otras ocasiones. Por lo cual, el hallazgo se establece como
oportunidad de mejora.

3.1.10. Oportunidad de mejora (OM-01-SGC-2025): Inconsistencias en la
tipificacion de solicitudes en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas "Bogota Te Escucha”

Condiciéon: Como resultado de la revision efectuada sobre una muestra de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) gestionadas durante el primer
semestre del afo 2025, se identificaron inconsistencias en la clasificacion de la tipologia asignada
en el sistema "Bogota Te Escucha" (BTE). Especificamente, en dos (2) casos, que representan el
3% de la muestra analizada, el tipo de solicitud registrado no corresponde con el contenido y la
naturaleza del requerimiento formulado por el ciudadano, como se detalla a continuacion:

= Peticion 20802025: Se evidencia que la misma esta relacionada con un malestar relacionado
con la convivencia en la Casa Refugio, dado inconvenientes con un sistema familiar que
habita alli, lo que conlleva a solicitar su traslado. Por lo anterior, se considera que dicha
peticion se debio tipificar como "Derecho de peticion de interés particular", dado que se esta
requiriendo que se le resuelva determinada situacion que solo le interesa a la peticionaria,
mas no se refleja que se cumpla con los criterios para determinar el mismo como una queja.
Por lo expuesto anteriormente, se va en contravia de lo establecido en el numeral 2.1. del
Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, Version 03.

= Peticion 548632025: Se evidencia que la misma esta relacionada con un malestar
relacionado con las inconformidades en la atencién recibida por el area de trabajo social de
la Casa Refugio Policarpa. Por lo anterior, se considera que dicha peticion se debid tipificar
como Queja", dado que se manifiesta un descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones, mas no se refleja que se cumpla con los criterios
para determinar el mismo como un derecho de peticion de interés particular. Por lo expuesto
anteriormente, se va en contravia de lo establecido en el numeral 2.1. del Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas, Version 03.

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

Causa: Posible desconocimiento de las tipologias establecidas Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota para efectuar una debida
clasificacion de las peticiones recibidas por parte de la ciudadania. Sin embargo, sera importante
realizar el analisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.
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Efecto: Posible pérdida de reputacién de la Secretaria Distrital de la Mujer y afectacién en la
generacién de respuestas oportunas y de fondo a la ciudadania interesada.

3.1.10.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Solicitamos el retiro de la oportunidad de mejora teniendo en cuenta que se implementé un control
desde el 01 de mayo del 2025, para verificar la correcta asignacion de la tipologia de las PQRSD (se
anexa actas de revision de muestras realizadas de mayo a agosto).”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: Hemos analizado su réplica y las evidencias
aportadas, que demuestran que la Subsecretaria de Gestion Corporativa ha tomado medidas
proactivas mediante la revisidon de muestras mensuales de peticiones.

El presente informe revela que persisten debilidades en el registro de la tipologia de peticiones. Esta
situacion puede seguir provocando inconsistencias en las estadisticas y un posible incumplimiento
(riesgo) en los términos de respuesta, afectando la calidad del servicio a la ciudadania.

Para fortalecer el control anunciado y asegurar su efectividad, es fundamental que se estructure de
manera solida y clara, definiendo:

e Responsable de ejecutar el control: Identifique el cargo del funcionario a cargo o, en caso
de un control automatico, el sistema o aplicacion que lo realiza.

e Accion: Describa la actividad especifica con un verbo en infinitivo, como verificar, revisar o
conciliar, y asociarlo a un documento (procedimiento, guia u otros pertinentes) para asegurar
Su ejecucion.

e Anada los detalles necesarios para precisar sobre qué objeto recae la accion, proporcionando
el contexto adecuado.

Una vez que este control esté plenamente implementado, se podra evaluar su efectividad para
determinar si ha permitido superar las debilidades sefialadas. Lo anterior demuestra oportunidades
de mejora, por lo tanto, se mantiene la Oportunidad de Mejora para que el proceso las analice y
establezca las medidas necesarias que mitiguen los riesgos y eviten que esta situacion problematica
persista.
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3.1.11. Oportunidad de mejora (OM-15-SGC-2025): Lineamientos para la
aplicacion del formato coédigo AC-FO-01 para PQRSDF recibidas
presencialmente.

Condicion: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del 2025, se
evidencidé que las muestras cuyo canal de ingreso reportado es "Presencial", no cuentan con el
soporte cargado de que el requerimiento se diligencio en el formato AC-FO-01, lo cual va en
contravia, lo establecido en la politica de operacion 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2, V11.
Dicha situacion, se identificd para las siguientes cuatro (4) peticiones equivalentes al 80% de la
muestra: 1848242025, 1848802025, 1851082025, 549172025.

En razén a lo anterior, se recibi6 réplica el 29/08/2025, donde se manifiesta por parte del proceso
que no siempre las PQRSDF recibidas mediante el canal presencial hacen uso del formato, razén
por la cual, se infiere que la situacion detectada por ésta oficina, ha sido por falta de lineamientos
claros y precisos que brinden una guia frente a la posibilidad de recibir requerimientos de la
ciudadania en el canal presencial a través de otros formatos a los establecidos en la Entidad (AC-
FO-01), asi como la especificacion de los casos en los cuales se debe aplicar el formato para la
recepcion de peticiones.

Por lo cual, sera importante que el proceso analice la pertinencia de ajustar los lineamientos en el
procedimiento interno, teniendo en cuenta los diferentes escenarios a los que se puede enfrentar
atencion a la ciudadania para gestionar los mismos, con el fin de evitar mal interpretaciones en la
aplicacion de los formatos establecidos en la SdMujer. Adicionalmente, es importante precisar que
el presente hallazgo también responde a la inefectividad del plan de mejoramiento ID1488 debido
a la persistencia de las deficiencias en la aplicacion del formato cédigo AC-FO-01 para PQRSDF
recibidas presencialmente.

Criterio: Politica de operacion 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2, V12 que establece "Canal
presencial: El requerimiento diligenciado en el formato AC-FO-01 se radica en ventanilla de
correspondencia, en un plazo no mayor a un (1) dia habil después de su recepcién, para luego ser
registrado en el Sistema Bogota te escucha."

Causa: Posible falta de aplicacion del formato para la recepcion de PQRSDF recibidas mediante el
canal presencial en la Secretaria Distrital de la Mujer. Sin embargo, sera importante realizar el

analisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Materializacion de incumplimientos a los lineamientos internos para la gestion de PQRSDF
recibidas mediante el canal presencial en la Entidad.
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3.1.11.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Solicitamos el retiro del incumplimiento para los radicados (1848242025, 1848802025 y 1851082025),
teniendo en cuenta que las solicitudes se dieron en el marco de la rendicién de cuentas, en donde la
ciudadania dejé el respectivo requerimiento en el formato "Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas,
formato de evaluaciéon”. Una vez la Oficina Asesora de Planeaciéon realizé la revision y analisis
respectivo, verifico que correspondian a peticiones por lo cual se les dio ese tratamiento, remitiendo a
servicio a la ciudadania para su respectiva incorporacién al Bogota te escucha. Es importante indicar
que el formato AC-FO-01 es solamente utilizado para los casos de atencion presencial.

Para el caso de la peticion (649172025), sobre la cual también solicitamos su retiro, por cuanto la
ciudadana llegé con la carta de felicitacién, sin hacer uso de buzén de sugerencias, ni de formato
alguno, entregandola directamente. Teniendo en cuenta que no se traté de una atencién presencial
inmediata, no se le pidi6 diligenciar el formato de registro de PQRS.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: Analizada la réplica recibida el 29 de agosto de 2025
por la Subsecretaria de Gestién Corporativa, se clarifica que las peticiones 1848242025, 1848802025
y 1851082025 se recibieron durante una audiencia publica de rendicién de cuentas, utilizando un
formato especifico para ese evento, y no el formato AC-FO-01. Adicionalmente, se precisa que la
peticion 549172025 corresponde a una carta de felicitacion entregada directamente por una
ciudadana, sin el uso del formato habitual.

Si bien las situaciones descritas por el proceso demuestran que el formato AC-FO-01 no es aplicable
en todos los escenarios de recepcidén presencial, esto pone en evidencia una oportunidad de
mejora. La ambigledad en la politica de operacién 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2, V12, es
la causa de la disparidad entre lo establecido y la realidad operativa.

Por lo tanto, se se replantea como Oportunidad de Mejora (OM-15-SGC-2025), con el objetivo de
que el proceso responsable analice y ajuste los lineamientos internos. Se recomienda que el
procedimiento sea mas preciso al guiar al equipo sobre como gestionar solicitudes recibidas a traves
de canales presenciales, especialmente cuando se utilizan formatos distintos al AC-FO-01 o cuando
se reciben documentos previamente elaborados.

Estos ajustes son cruciales para evitar futuras malinterpretaciones y para asegurar que la gestion de

las PQRSDF sea coherente, efectiva y alineada con todos los posibles escenarios de atencién a la
ciudadania.
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3.1.12. Incumplimiento (I-03-GD-2025): Inoportuno cargue de las pruebas de

envio de notificacion al ciudadano en el Sistema de Gestion Documental Orfeo.

Condiciéon: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del 2025, se
evidencio que en el 40% de las peticiones validadas, el soporte del envio por correo electrénico
certificado fue cargado por fuera de los términos previstos en el procedimiento interno para las
peticiones que se relacionan a continuacion:

Peticion 1138772025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004533 del 21/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidon Documental se generd a los (10) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1800652025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006466 del 28/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidbn Documental se generé a los (7) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 2019972025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
007018 del 08/05/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (10) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 994502025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004073 del 13/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se gener6 a los (10) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1024892025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004233 del 17/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (12) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1025702025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004366 del 18/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidon Documental se generd a los (11) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1026062025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004440 del 19/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidon Documental se generd a los (11) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1040362025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004393 del 19/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se generd a los (11) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1047772025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
003782 del 07/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se gener6 a los (5) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1050902025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
003871 del 10/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se gener6 a los (7) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1072282025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
003995 del 12/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (7) dias habiles siguientes al envio.
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Peticidon 1370462025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
005087 del 01/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (16) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1376522025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004795 del 27/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (19) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1449362025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004985 del 31/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (18) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1140512025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004406 del 19/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidbn Documental se genero a los (8) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1848242025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006308 del 24/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidbn Documental se genero a los (8) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1025682025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004308 del 17/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (12) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1752882025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006332 del 25/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (8) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 787312025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
003288 del 25/02/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (6) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1703862025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006310 del 24/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidon Documental se genero a los (8) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1186552025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
004652 del 25/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidon Documental se generd a los (19) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1314852025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
005006 del 31/03/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se generd a los (19) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1460652025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
005173 del 03/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se genero a los (15) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1581212025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006136 del 21/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestion Documental se gener6 a los (9) dias habiles siguientes al envio.
Peticion 1657212025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006211 del 23/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
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proceso de Gestion Documental se genero a los (9) dias habiles siguientes al envio.

=  Peticidn 1742382025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006199 del 22/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidbn Documental se genero a los (9) dias habiles siguientes al envio.

=  Peticidn 1782322025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006157 del 22/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidbn Documental se genero a los (7) dias habiles siguientes al envio.

= Peticidon 1628682025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
006128 del 21/04/2025, se evidencia que el cargue de la prueba de entrega por parte del
proceso de Gestidbn Documental se genero a los (7) dias habiles siguientes al envio.

Adicionalmente, cabe mencionar que el hallazgo también responde a la inefectividad del plan de
mejoramiento ID1469 debido a la persistencia de las deficiencias en el cargue oportuno del soporte
de notificacion de respuesta a la/el peticionaria (0).

Criterio: Politica de operacion 5.13 del procedimiento interno AC-PR-2. V12 que determina "...La
correspondiente prueba de entrega debera ser cargado en el aplicativo Orfeo por Gestion
Documental, contando con un término de tres (3) dias habiles para el efecto, con el fin de evidenciar
la trazabilidad del envio de la respuesta”

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

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

3.1.12.1. Respuesta del auditado: Direccion Administrativa y Financiera.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003249 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Direccion Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:

“En atencion al hallazgo 3.1.12 sobre el cargue inoportuno de las pruebas de envio de notificacion en
el Sistema de Gestion Documental Orfeo, desde la Direccion Administrativa y Financiera se da a
conocer que se han implementado controles para mitigar que esto suceda, como por ejemplo, el apoyo
operativo del personal de planta para el cargue de evidencias en Orfeo, la capacitacion técnica al
personal de Servicios Postales Nacionales, enfocada en los requisitos de trazabilidad documental y
tiempos normativos establecidos en la Ley 1755 de 2015 , el refuerzo al seguimiento del proveedor,
mediante la verificacion aleatoria del 10% de las comunicaciones enviadas, con control cruzado entre
el sistema de correo certificado y el cargue en Orfeo. Estas acciones buscan mitigar el riesgo de
reincidencia y fortalecer el cumplimiento del procedimiento RC-PR-2 - GESTION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE LA CIUDADANIA - V12.
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Por lo anterior, se acepta el incumplimiento aclarando que se evaluaran y reforzaran los controles
establecidos evitando se presente nuevamente esta situacion.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se observa
que el proceso responsable reconoce que, si bien se han implementado acciones con el fin de mitigar
la situacion, es necesario evaluar y reforzar los controles para evitar que la problematica identificada
permanezca en el tiempo. En ese sentido, el hallazgo se mantiene para que se tomen los
tratamientos pertinentes por parte del area responsable.

3.1.13. Incumplimiento (I-04-Varios-2025): Peticiones sin el cargue de soporte de
notificacion a la/el peticionaria (o) en Orfeo.

Condicion: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del 2025, se
evidencié que no se cuenta con el soporte de notificacién a la/el peticionaria (0) debidamente cargado
en el Sistema de Gestion Documental Orfeo para los casos que se relacionan a continuacion:

= Peticion 100122025: De acuerdo con la revision adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
001218 del 16/01/2025, se evidencia que NO se cuenta con el cargue del soporte que permita
validar la notificacién a la peticionaria de la respuesta generada en el Sistema de Gestion
Documental (Orfeo).

Es importante precisar que, conforme a réplica recibida por parte del proceso de Gestion
Documental, se informa que “No se evidencia envio al correo de notificaciones ni registro en
la matriz de seguimiento” para dicha peticiéon por lo cual desde Gestion Documental no se
remitio correo certificado al peticionario (a). En ese sentido, se asigna la responsabilidad a la
Direccién de Gestion del Conocimiento, dado que no se cuenta con evidencias que permitan
validar la notificacion correspondiente a la/el ciudadana (o), debié a la ausencia de cargue del
soporte en el Sistema de Gestion Documental Orfeo.

= Peticion 2808352025: De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No. 1-2025-
008846 del 11/06/2025, se evidencia que NO se cuenta con el cargue del soporte que permita
validar la notificacién de la respuesta generada en el Sistema de Gestion Documental (Orfeo).

Es importante precisar que, conforme a réplica recibida por parte del proceso de Gestion
Documental, se informa que “No se evidencia envio al correo de notificaciones ni registro en
la matriz de seguimiento” para dicha peticion por lo cual desde Gestion Documental no se
remitié correo certificado al peticionario (a). En ese sentido, se asigna la responsabilidad a la
Oficina de Control Disciplinario Interno, dado que no se cuenta con evidencias que permitan
validar la notificacion correspondiente a la/el ciudadana (o), debié a la ausencia de cargue del
soporte en el Sistema de Gestion Documental Orfeo.
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Criterio: Procedimiento Interno AC-PR-2, V12, politica de operaciéon 5.13 que establece "..La
correspondiente prueba de entrega debera ser cargado en el aplicativo Orfeo por Gestion
Documental, contando con un término de tres (3) dias habiles para el efecto, con el fin de evidenciar
la trazabilidad del envio de la respuesta”

Causa: Posible omisién y/o falta de control para el cumplimiento de los lineamientos establecidos a
nivel interno frente a los soportes de notificacion a las peticionarias (os) de la Secretaria Distrital de
la Mujer. Sin embargo, sera importante realizar el analisis de causas correspondiente, que les
permita identificar la causa raiz.

Efecto: Posible materializacion de incumplimientos a los lineamientos internos y/u omisién de la
actividad de notificacion formal mediante correo certificado a las/los peticionarias (0s).

3.1.13.1. Respuesta del auditado: Direccion Administrativa y Financiera.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003249 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Direccion Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:

“En atencioén a los radicados evidenciados en el informe de auditoria para este incumplimiento, me
permito informar lo siguiente:

a. Radicado 1-2025-002869. El soporte de notificacion fue cargado posteriormente en Orfeo. La
omisién inicial se debib a una falla técnica del sistema, ya reportada y subsanada. Se solicita considerar
este caso como subsanado, conforme al principio de beneficio de auditoria.

b. Radicado 1-2025-001218. No se evidencia envio al correo de notificaciones ni registro en la matriz
de seguimiento. Los funcionarios responsables son Cristian Camilo Apache Roa e Ivonne Astrid Rico
Vargas, adscritos a la Direccion de Gestion del Conocimiento.

c. Radicado 1-2025-008846. No se encuentra evidencia de envio ni cargue en Orfeo. El funcionario
responsable es Gerson Reinaldo Pedraza Guio, de la Oficina de Control Disciplinario Interno.

d. Peticion SDQS 2381212025. Se confirma que la respuesta fue enviada mediante radicado 1-2025-
008446 el 6 de junio, con cargue oportuno en Orfeo. Se solicita excluir este caso del hallazgo. (Ver
imagen en el Memorando)

En virtud de lo anterior, y conforme al procedimiento RC-PR-2 Gestién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la ciudadania version 12, se solicita revisar la asignacién de
responsabilidad, excluyendo a la Direccion Administrativa y Financiera, y verificando la responsabilidad
directa de las dependencias mencionadas, dado que no se evidencia el cumplimiento del protocolo de
envio a través del correo institucional de notificaciones.”
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Respuesta de la Oficina de Control Interno: Tras el analisis de la réplica recibida y la verificacion
de la documentacion en el Sistema de Gestion Documental Orfeo el 28 de agosto de 2025, se han
constatado los siguientes puntos con respecto a los radicados mencionados en el informe:

= Radicado 1-2025-002869: Se confirma el cargue del soporte de notificacion por correo
electrénico certificado el 26/08/2025. Dado que la omision inicial ha sido subsanada, se aplica
el beneficio de auditoria y se procede a excluir este radicado del hallazgo. No obstante,
se destaca la necesidad de que el proceso tome medidas para evitar futuros cargues
inoportunos de soportes, una deficiencia que fue identificada en el hallazgo 1-03-GD-2025.

= Radicados 1-2025-001218 y 1-2025-008846: Se ratifica que no existe trazabilidad que valide
el envio de la respuesta por parte de las areas responsables a Gestion Documental para su
notificacion. En consecuencia, se mantiene el hallazgo para ambos radicados, y se reasigna
la responsabilidad a la Direccion de Gestion del Conocimiento (para el radicado 1-2025-
001218) y a la Oficina de Control Disciplinario Interno (para el radicado 1-2025-008846),
ya que no se cumplié con el protocolo de notificacién a Gestion Documental.

= Peticion 2381212025: Se ha verificado que la respuesta, generada mediante el radicado 1-
2025-008446, fue enviada y notificada en los términos establecidos, con su respectivo soporte
cargado oportunamente en el sistema. Por lo tanto, se procede a eliminar esta peticiéon de
la condicién del hallazgo.

En ese sentido, se efectua el ajuste en la condicidon del hallazgo, de acuerdo con lo mencionado
anteriormente, y se mantiene para que el proceso tome las acciones pertinentes frente a las dos (2)
peticiones que permanecen en firme.

3.1.14. Incumplimiento (I-05-GD-2025): Inoportunidad en el envio de respuesta a
la/el peticionaria (o).

Condicion: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se
identificé que para la peticion 1276712025 con Orfeo de salida No. 1-2025-005143 del 02/04/2025,
se evidencia que si bien el radicado de respuesta se encuentra en los términos legales, el correo de
notificacion fue remitido al peticionario el 08/04/2025, es decir de forma extemporanea, lo cual va en
contravia de lo establecido en la politica de operacion No.3 del procedimiento interno AC-PR-2, V12
y de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.

Criterio: Ley 1755 de 2015, articulo 14 "Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones"

Procedimiento interno AC-PR-2, V12, Politica de operacién No.3.
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Causa: Posible omision de los tiempos dispuestos en la normatividad para la remision de respuesta
a la/el peticionaria (0) de la peticion recibida a través de los canales institucionales de la Secretaria
Distrital de la Mujer. Sin embargo, sera importante realizar el analisis de causas correspondiente,
que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Materializacién de incumplimientos a la normatividad aplicable, lo que podria conllevar al
establecimiento de sanciones para la Entidad.

3.1.14.1. Respuesta del auditado: Direccion Administrativa y Financiera.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003249 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Direccion Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:

“En relacion con el hallazgo 3.1.14 sobre la inoportunidad en el envio de la respuesta a la peticion
1276712025, se aclara lo siguiente:

*El radicado de salida No. 1-2025-005143 fue generado el 02/04/2025, dentro del término legal
establecido por la Ley 1755 de 2015.

*El documento fue recibido por el correo institucional de notificaciones el 04/04/2025 a las 10:56 a.m.,
sin que se informara por parte de la dependencia emisora la necesidad de priorizacién por vencimiento
de términos.

L a salida efectiva al peticionario se realiz6 el 08/04/2025 a las 10:28 p.m.

Cabe sefialar que entre el 3 y el 14 de abril se presenté una contingencia en la ventanilla de
correspondencia, derivada de la insuficiencia de personal operativo, lo cual gener6 retrasos en la
gestion de envios. En consecuencia, se reconoce la afectacion puntual en el caso sefalado, pero se
evidencia que fue gestionada mediante acciones extraordinarias —como el apoyo del personal de
planta y contratistas— que permitieron mantener la trazabilidad documental y la continuidad del
servicio. Asimismo, se enfatiza la necesidad de involucrar activamente a las areas responsables de la
emision de respuestas en casos proximos a vencimiento, de modo que se generen alertas oportunas
al equipo de correspondencia. Esto permitira priorizar dichos envios y evitar que sean atendidos bajo
el orden regular de recepcion.”

Respuesta de la Oficina _de Control Interno: Hemos analizado la réplica de la Direccion
Administrativa y Financiera, recibida el 26 de agosto de 2025. Reconocemos la justificacion
presentada sobre la contingencia de personal y la falta de alertas. Sin embargo, en lugar de desvirtuar
el hallazgo, estos factores evidencian una debilidad en el proceso de notificacion.

Por lo tanto, se mantiene el Incumplimiento (I-05-GD-2025), dado que la notificaciéon extemporanea
de la peticion 1276712025 contraviene directamente lo establecido en la Ley 1755 de 2015y en la
Politica de operacion 3 del procedimiento interno AC-PR-2, V12.
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Para mitigar futuros riesgos de incumplimiento, se recomienda al lider del proceso de Gestién
Documental que disefie e implemente un protocolo de alerta y tiempos internos. Este debe
asegurar que las areas emisoras de respuestas remitan los documentos con la anticipacion necesaria
para que el equipo de correspondencia cuente con tiempo suficiente para el envio efectivo dentro de
los términos legales, incluso durante situaciones de contingencia.

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

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003250 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Tal como lo indica la condicidn, la respuesta fue generada dentro de los tiempos establecidos. De
igual manera, a través de correo electrénico se envié la respuesta a Gestion Documental para la
notificacién, dias previos al vencimiento. Dicho esto, el envio extemporaneo es responsabilidad de
Gestion Documental y no de la Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se
reconoce que desde la Direccion de Territorializacion se generoé la respuesta en los términos legales
como se enuncia en la condicion del hallazgo y se remitié a gestion documental correo electréonico
para su debida notificacion el viernes 04 de abril del 2025, es decir, en los términos correspondientes
para remitir a la/el peticionaria (0) sin generar incumplimientos a los tiempos establecidos en la
normatividad. Por lo cual, se procede a eliminar a la Direccion de Territorializaciéon y
Participacion_como responsable del hallazgo, y se asigna unicamente a Gestion Documental
para que se tomen las medidas pertinentes para mitigar la problematica identificada y evitar su
permanencia en el tiempo.

3.1.15. Incumplimiento (I-06-DEVAJ-2025): Inoportunidad en la respuesta y falta
de cargue de la misma para el cierre de la peticion en BTE.

Condicion: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se
evidencié que la respuesta generada por la dependencia responsable no tiene un pronunciamiento
de fondo con relacion a la peticidn recibida por parte de la ciudadana. Dicha situacion se identifico
para la peticion No0.1460652025, teniendo presente que el cierre de ésta se efectud el 03/04/2025 en
Sistema Bogota Te Escucha con un oficio donde se informa que se dara respuesta definitiva el
16/04/2025, sin embargo, no se cuenta con mas soportes adicionales cargados que permitan validar
que la respuesta de fondo se efectudé conforme a lo solicitado por la peticionaria.

En razoén a lo anterior, se recibié réplica el 26/08/2025 mediante memorando No. 3-2025-003219,

donde hasta ese instante fue posible conocer la respuesta final remitida a la peticionaria, sin
embargo, ésta fue proyectada por fuera de los tiempos que se le habian enunciado a la ciudadana.
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Por lo cual, se evidencia incumplimiento de lo establecido en la politica de operacion 5.10 y 5.12 del
procedimiento interno AC-PR-2. V12, asi como la propuesta de respuesta dada a la peticionaria en
virtud del articulo 14 de la Ley 1755.

Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V12, politica de operacion 5.10 que establece "...Las
respuestas deben emitirse de forma completa y de fondo, y deben cumplir con los criterios de calidad
(coherencia, calidez, claridad y oportunidad) asi como los relacionados con el manejo del sistema,
que se establecen en el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota y como lo solicita la Direccion Distrital de Calidad del Servicio. Estas
respuestas deben ser revisadas y suscritas por la persona responsable de cada dependencia, en el
formato correspondiente, y deberan ser radicadas a través del sistema de gestion documental Orfeo,
teniendo en cuenta que para el cierre en Bogota te escucha se debe relacionar el nimero de radicado
de salida que genera este sistema. "

Procedimiento interno AC-PR-2. V12, politica de operacion 5.12 que establece “Todos los
requerimientos registrados en el sistema Bogota te escucha deberan ser cerrados con la respectiva
respuesta a la/el peticionaria/o y sus anexos antes de finalizar los términos de ley de la solicitud.”

Ley 1755 de 2015, articulo 14 que sefiala “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticion en los plazos aqui sefnalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto”

Causa: Posible omisién del cargue de la respuesta de fondo a la peticién recibida por parte de la
ciudadana (o) en el sistema Bogota Te escucha que permita validar que se respondi6 a lo requerido,
asi como falta de cumplimiento de los compromisos establecidos con la peticionaria. Sin embargo,
sera importante realizar el andlisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa
raiz.

Efecto: Posible impacto en la reputacion de la Entidad y pérdida de confianza por parte de la
ciudadania, al no brindar respuestas claras y contundentes relacionadas con las peticiones recibidas
en la SdMujer.

3.1.15.1. Respuesta del auditado: Direccion de Eliminacién de Violencias contra
las Mujeres y Acceso a la Justicia

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003219 del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo

interpuesto por la Direccion de Eliminacién de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia,
se enuncia lo siguiente como replica:
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“De otro lado, en atenciéon a este incumplimiento, segun el cual se evidencié una presunta
inobservancia en el procedimiento aplicable, consistente en que “...la respuesta generada por la
dependencia responsable no tiene un pronunciamiento de fondo con relacién a la peticion recibida por
parte de la ciudadana” aclaramos que en atencion a las prerrogativas que aplican para las solicitudes
de informacién como la peticiébn en comento, esta dependencia profirié respuesta de fondo a través del
radicado No. 1-2025-006601 del 30-04-2025 (anexo 2).

Al respecto, precisamos que, de la verificacion del requerimiento, no se evidencié un incumplimiento
al procedimiento y, contrario a lo sefialado, se constaté que efectivamente se profiri6 una respuesta
clara y de fondo a la peticion de la ciudadana. Asi mismo, resulta pertinente sefialar que en la
plataforma Bogota te Escucha una vez se realiza el cierre de una peticion, no es posible incluir
documentos adicionales sobre la misma, por lo que en el caso de la peticion relacionada en Bogota te
Escucha sélo se encuentra la respuesta proferida inicialmente.

De acuerdo con los argumentos presentados, solicitamos se desestime este incumplimiento, pues de
lo verificado no se evidencié que tuviera lugar una inobservancia del procedimiento.”

Respuesta Oficina de Control Interno: Tras el andlisis de la réplica recibida el 26 de agosto de
2025 por la Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, se ha
efectuado una nueva verificacion en el sistema "Bogota Te Escucha" para la peticion No.
1460652025.

Se ha validado la informacién proporcionada por la Direccion de Eliminacion de Violencias y Acceso
a la Justicia, constatando que la respuesta de fondo se emitié mediante el memorando No. 1-2025-
006601 del 30/04/2025, abordando los ocho (8) puntos solicitados por la peticionaria.

A pesar de que se emiti6 una respuesta de fondo, persiste un incumplimiento debido a la
inoportunidad en la entrega de dicha respuesta. Como se evidencia en el memorando No. 1-
2025-005173 del 03/04/2025, el area responsable se habia comprometido a entregar la respuesta
definitiva a mas tardar el 16 de abril de 2025. Sin embargo, la respuesta se proyectoé el 30 de abril
de 2025, excediendo el plazo autoimpuesto.

Adicionalmente, se constaté que la peticion fue cerrada en el sistema "Bogota Te Escucha" el 03 de
abril de 2025 con la respuesta parcial, sin el correspondiente soporte de la respuesta definitiva.
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Imagen 1. Bogota Te Escucha, Peticion No.1460652025.
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Fuente: Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogotéa Te Escucha.

En consecuencia, el hallazgo se mantiene, pero se reformula su condicién para centrarse en la
inoportunidad de la respuesta definitiva y en la falta de cargue del soporte de cierre en el
sistema "Bogota Te Escucha". Esta conclusion se basa en los criterios de las politicas de operacion
5.10 y 5.12 del Procedimiento interno AC-PR-2, V12, y en el plazo establecido en el memorando No.
1-2025-005173, en concordancia con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

El proceso debe tomar las acciones pertinentes para garantizar el cumplimiento de los plazos de
respuesta y el adecuado cargue de los soportes en el sistema para una trazabilidad completa.

3.1.16. Incoherencias en la respuesta cargada en el Sistema Distrital para la
gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha.

Condiciéon: De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del 2025, se
evidencio que para la peticion 2381212025, la respuesta cargada en el Sistema Distrital para la
gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha no es acorde con la peticion clasificada como
queja interpuesta por la Sra. Deicy Alejandra Ochoa de la Casa Refugio Policarpa, dado que en la
respuesta adjunta se contempla una peticion diferente, la cual fue radicada mediante Orfeo de
entrada No. 2-2025-007969. En ese sentido, se evidencia que existe un error en el numero de
radicado de salida relacionado en BTE, lo cual impide conocer la respuesta final y de fondo generada
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por la Entidad, debido a la falta de trazabilidad. Por lo anterior, se incumple lo establecido en la
politica de operacién 5.10 del procedimiento interno AC-PR-2, V12.

Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2, V12, politica de operacion 5.10 que enuncia "...Estas
respuestas deben ser revisadas y suscritas por la persona responsable de cada dependencia, en el
formato correspondiente, y deberan ser radicadas a través del sistema de gestion documental Orfeo,
teniendo en cuenta que para el cierre en Bogota te escucha se debe relacionar el nimero de radicado
de salida que genera este sistema.”

Causa: Posible falta de control en la revision, generacion y cargue de respuestas a las peticiones
recibidas en la Entidad en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te
Escucha. Sin embargo, serd importante realizar el analisis de causas correspondiente, que les
permita identificar la causa raiz.

Efecto: Posible materializacion de incumplimientos a la normatividad aplicable para la atencién de
peticiones ciudadanas, asi como pérdida de confianza de la Ciudadania en la Entidad.

3.1.16.1. Respuesta del auditado: Direccion de Eliminacién de Violencias y Acceso
a la Justicia.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003219 del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la Direccion de Eliminacidn de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia,
se enuncia lo siguiente como replica:

“Esta situacion tuvo sustento en un error humano involuntario, susceptible de ocurrir debido a la
naturaleza humana de cometer errores; que para este caso se presentoé al diligenciar el formulario y
relacionar involuntariamente un numero de radicado que no correspondia.

Al respecto, debe advertirse que este yerro no impacté el envio de la respuesta correcta a la
ciudadania, pues la peticion No. 2381212025 se remitié via correo electrénico sin dificultad alguna
(anexo 1). Asimismo, la ciudadana pudo conocer el nimero de Radicado de Salida de su peticion, pues
este se encuentra expuesto por defecto en la esquina superior derecha del documento.

En este contexto, consideramos procedente que se revalten los presentes incumplimientos, dado que
la situacion observada tuvo sustento en una equivocacion cometida de manera involuntaria, que en
todo caso no afecté el acceso de la ciudadania a la peticion objeto de revision.

Asimismo, solicitamos que se revise la procedibilidad de observar dos veces la misma situacion
respecto de un mismo requerimiento, de cara a la prohibicion de que exista una doble sancién
administrativa por el mismo objeto, hechos y conducta, contemplada en la jurisprudencia y otros
instrumentos.”
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Respuesta Oficina_de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida por la
dependencia, quien reconoce que la “situacion tuvo sustento en un error humano involuntario”, dicho
aspecto impidié validar desde la Oficina de Control Interno la respuesta final generada a la
peticionaria, asi como conllevaria a confusiones o malinterpretaciones por parte de entes externos
que generen consultas en BTE. Conforme al anexo 1 adjunto en la réplica, se observa que se
proporciond respuesta final mediante radicado No. 1-2025-008446 del 04/06/2025, la cual se
pronuncia frente a todos los aspectos relacionados en la queja de la peticionaria, asimismo, se
procedié a validar la informacion en el Sistema de Gestion Documental Orfeo, donde se evidencia
correo certificado cargado en el aplicativo donde se visualiza que la fecha de envio fue el 05/06/2025.

Por lo anterior, se reconoce que se genero respuesta formal a la ciudadana, y se procede a eliminar
el presente incumplimiento, dado que se establecié la Oportunidad de mejora (OM-14-Varios-
2025).

3.1.17. Oportunidad de mejora (OM-02-Varios-2025): Soportes incompletos de
PQRSDF en el Sistema de Gestion Documental Orfeo.

Condicion: De acuerdo con la muestra verificada por la Oficina de Control interno sobre las PQRSDF
recibidas en el primer semestre del 2025, se identifico falencias en los soportes y anexos cargados
de las PQRSDF recibidas por la Entidad en el Sistema de Gestion Documental (Orfeo) y/o BTE para
los siguientes casos:

= Peticion 2585092025: En la verificacion adelantada se identificé que NO se relaciona en el
Sistema de Gestidon Documental Orfeo, la imagen de la hoja de ruta del PQRS del sistema
Bogota te escucha por parte de Atencién a la Ciudadania, situacién que va en contravia de
los dispuesto en la politica de operacién 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2. V12.

» Peticion 1025682025: De acuerdo con la revision adelantada en el Sistema Bogota Te
Escucha y el Sistema de Gestion Documental Orfeo, no se observa que se haya cargado
soporte de la solicitud realizada mediante las redes sociales oficiales de la entidad (en
comentario, menciéon o mensaje directo), lo cual va en contravia de lo establecido en item 3.1
numeral 8 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General
Alcaldia Mayor de Bogota, 2020, V3. (Responsables: Comunicacion Estratégica)

= Peticion 787312025: De acuerdo con la revision adelantada en el Sistema Bogota Te
Escucha y el Sistema de Gestion Documental Orfeo, no se observa que se haya cargado
soporte de la solicitud realizada mediante las redes sociales oficiales de la entidad (en
comentario, mencion o mensaje directo), lo cual va en contravia de lo establecido en item 3.1
numeral 8 del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General
Alcaldia Mayor de Bogota, 2020, V3. (Responsables: Comunicacion Estratégica)
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Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2. V12, politica de operacion 5.2 que establece "Canal virtual:
El requerimiento recibido a través del correo electronico y sus anexos se graban en PDF, se radican
en el sistema de gestién documental — Orfeo, en un plazo no mayor a un (1) dia habil después de su
recepcion y se registran en la plataforma Bogota te escucha, asociando la imagen de la hoja de ruta
del PQRS del sistema Bogotéa te escucha y los anexos que lo acomparian (documentos de soporte y
correo electrénico en PDF)."

Causa: Omision y/o desconocimiento de lineamientos internos y externos para documentar anexos
y soportes que hacen parte de la PQRSDF recibidas por la Secretaria Distrital de la Mujer.

Efecto: Posible falta de completitud de la documentacion y/o anexos que hacen parte de la PQRSDF
recibida por la Entidad a través de los diferentes canales de atencion.

3.1.17.1. Respuesta del auditado: Direccion Administrativa y Financiera.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003249 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la: Direccion Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Desde la Direccion Administrativa y Financiera, se ha validado que el oficio de salida fue publicado en
pagina web, realizando como beneficio de auditoria el cargue correspondiente en Orfeo de la evidencia
de publicacion, asimismo, se asocio la imagen al radicado.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis de la réplica recibida, la
Oficina de Control Interno efectud el 28 de agosto nuevamente una verificacion en el Sistema de
Gestion Documental Orfeo, donde fue posible evidenciar la asociacion de la imagen del radicado el
26/08/2025 por parte de la Direccion Administrativa y Financiera, subsanando la situacion
identificada, por lo cual se establece beneficio de auditoria.

Sin embargo, sera importante en préximas ocasiones tener presente que un radicado que no tiene
imagen asociada en el aplicativo de tramite de comunicaciones oficiales y firmada por las (0s)
titulares de cada dependencia, no se debera tramitar conforme lo establece el Manual de Gestion
Documental (GD-MA-01, V6), numeral 7.1. En ese sentido, se procede a eliminar del hallazgo como
responsable a la Direccion Administrativa y Financiera, asi como suprimir el siguiente
apartado de la condicién:

De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida No. 1-2025-009394 del
17/06/2025 como respuesta final generada por la Direccion Administrativa y Financiera a la
peticionaria (0), no se observa asociada la imagen del radicado generado, por lo cual, se
evidencia la respuesta en formato Word y sin firmas, lo cual va en contravia de lo establecido
en el Manual de Gestion Documental (GD-MA-01, V6), numeral 7.1 que enuncia “Un radicado
que no tiene imagen asociada en el aplicativo de tramite de comunicaciones oficiales y
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firmada por las (0s) titulares de cada dependencia, no se debera tramitar, es decir, reasignar,
informar o devolver, dentro del aplicativo de tramite de las comunicaciones oficiales. Se
deberéa informar al proceso de comunicaciones oficiales la respectiva novedad. Solamente
tendra validez o quedaran en firme las comunicaciones oficiales que tengan imagen asociada
con su respectiva firma.”

3.1.17.2. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestidén Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Respecto a la peticion 25685092025, se solicita asignar a la Direccion Administrativa y Financiera, por
ser de su competencia. Desde Servicio a la Ciudadania, se realiza una muestra mensual, donde se
revisa la formalidad de las respuestas, la validacion del registro en Orfeo y Bogota te escucha, entre
otros. Este caso no cayd en la muestra, no obstante, desde Servicio a la Ciudadania, constantemente
se estan adelantando capacitaciones, talleres y socializaciones sobre la gestion de PQRS segtn el
procedimiento establecido (listados de asistencia, actas de muestra).

Respecto a los demas requerimientos (1025682025 y 787312025) que se presentaron en el mes de
febrero, se solicita su retiro, teniendo en cuenta que se implementé la accién de mejora relacionada
con la actualizacién del procedimiento AC-PR-2 en lo relacionado con el lineamiento de las peticiones
que ingresen por redes sociales. (Plan de mejora ID 1545 - Plan de accién 2340 del 24 de abril de
2025. Fecha de ejecucion: 29 de mayo de 2025).”

Respuesta Oficina_de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, es
importante sefalar que la revisién adelantada a la peticiéon 2585092025, permitié identificar que NO
se relaciona en el Sistema de Gestion Documental Orfeo, la imagen de la hoja de ruta del PQRS del
sistema Bogota te escucha que debid cargar Atencién a la Ciudadania, conforme a lo establecido en
la politica de operacién 5.2 del procedimiento interno AC-PR-2. V12, por lo cual, se mantiene como
responsable frente a la oportunidad de mejora en este aspecto.

Por otro lado, con relacion a las peticiones 1025682025 y 787312025, se reconoce que de acuerdo
a los resultados de la auditoria de PQRSDF del segundo semestre del 2024, se formulé plan de
mejoramiento ID1545, en funcion de atender la situacidén identificada para las peticiones
mencionadas anteriormente, el cual generd lineamientos para las PQRSDF atendidas mediante las
redes sociales, por lo cual, se procede a eliminar como responsable de la oportunidad de mejora
a la Subsecretaria de Gestion Corporativa en los dos (2) casos antes sefalados.
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3.1.18. Oportunidad de mejora (OM-03-SGC-2025): Incoherencia en el canal de

recepcion registrado en BTE.

Condicion: De acuerdo con la muestra verificada por la Oficina de Control interno sobre las PQRSDF
recibidas en el primer semestre del 2025, se identificd dos (2) peticiones en las cuales el canal de
recepcion registrado en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te
Escucha no es coherente con el medio por el cual realmente se recibio la peticion, como se relaciona
a continuacion para los siguientes casos:

= Peticidon 1377272025: Se evidencia que el canal por el cual ingreso la peticion fue el buzén
de sugerencias de la Casa Refugio Mirabal, sin embargo, en el sistema se encuentra
clasificado como E-MAIL, lo cual, pone en evidencias falencias en el registro del canal de
recepcion de la peticion, lo que podria generar variaciones en las estadisticas de peticiones
recibidas por canal en la Entidad y generacién de cifras que no corresponden con la realidad.

= Peticidn 1486022025: Se evidencia que el canal por el cual ingreso la peticion fue el buzén
de sugerencias de la CIOM Usme, sin embargo, en el sistema se encuentra clasificado como
E-MAIL, lo cual, pone en evidencias falencias en el registro del canal de recepciéon de la
peticion, lo que podria generar variaciones en las estadisticas de peticiones recibidas por
canal en la Entidad y generacion de cifras que no corresponden con la realidad.

Criterio: Procedimiento Interno “Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de la Ciudadania (AC-PR-2. V12)”, politica de operacion 5.2.

Causa: Posible falta de control para determinar el adecuado canal de recepcion de la PQRSDF
recibidas en la Entidad para su adecuado registro en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogota Te Escucha. Sin embargo, sera importante realizar el analisis de causas
correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Posible generacion de variaciones en las estadisticas de peticiones recibidas por canal en
la Entidad y diferencias en las cifras que no corresponden con la realidad.

3.1.18.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Se solicita su retiro, teniendo en cuenta que se implementé el control de revisién de canal de ingreso
a partir del mes de mayo, para su correcta asignacion (se anexan actas de revisién de muestras
realizadas).”
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Respuesta Oficina de Control Interno: Hemos analizado la réplica de la Subsecretaria de Gestion
Corporativa, recibida el 29 de agosto de 2025. Se reconoce que la dependencia implementé un
control de revision del canal de ingreso a partir de mayo de 2025, respaldado por las actas de
verificacion de muestras que se adjuntaron.

Sin embargo, los resultados de la muestra analizada en el presente informe de auditoria confirman
que, a pesar de los controles implementados, persisten debilidades en el registro del canal de
recepcion. Esto se evidencia en los casos documentados, donde las peticiones recibidas a través de
buzones de sugerencias fueron clasificadas de forma incorrecta como "E-MAIL".

En consecuencia, la Oportunidad de Mejora (OM-03-SGC-2025) se mantiene. Es fundamental que
el proceso responsable no solo continde aplicando los controles existentes, sino que también
implemente medidas adicionales para reforzar el registro correcto de los canales de ingreso,
garantizando la confiabilidad de las estadisticas.

Para asegurar la efectividad de estas medidas, se recomienda que el control sea formalizado y
estructurado de manera soélida y clara, definiendo:

 Responsable: El funcionario a cargo o el sistema que lo ejecuta.

e Accion: La actividad especifica a realizar, descrita con un verbo en infinitivo (ej. verificar,
revisar, conciliar) y vinculada a un documento (procedimiento, guia, etc.) que asegure su
correcta ejecucion.

e Complemento: Los detalles precisos sobre el objeto de la accién, proporcionando un
contexto completo.

La persistencia de esta situacion resalta la importancia de que el proceso analice la causa raiz del
problema para establecer las medidas necesarias que eviten la recurrencia de estas inconsistencias
y aseguren la generacién de informacién coherente y confiable.

3.2. PETICIONES ANONIMAS RECIBIDAS EN LA SDMUJER.

3.2.1. Cumplimiento (C): Notificaciéon por aviso de peticiones anénimas en la pagina
web de la Entidad.

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre del 2025, se evidencié
que las siguientes peticiones andénimas: 680452025, 1098692025, 1618562025, 2327982025,
1850862025, 2370372025, 2712312025, 1486022025, 1851082025, 1486022025, 1081482025,
1869062025, 2781422025, 680452025, 1098692025, 1618562025, 2327982025, 1850862025,
2370372025, 2712312025 cuentan con la notificacion por aviso a través de la pagina web de la
Entidad, dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 69 del Cddigo de Procedimiento
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Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y al Procedimiento Interno AC-PR-2, V12, politica
de operacion 4.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion de Eliminacion de Violencias y Acceso a la Justicia,
Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion, Subsecretaria del Cuidado y Politicas de
Igualdad, Direccion de Gestion Administrativa y Financiera, Direccion del Sistema de Cuidado.

3.2.2. Incumplimiento (I-08-Varios-2025): Cargue de notificacion en BTE' y/o en el
Sistema de Gestion documental Orfeo para las peticiones anénimas.

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSDF del primer semestre de 2025, se han
identificado dos situaciones que evidencian incumplimiento en el proceso de notificacion de
respuestas a peticiones andénimas, contraviniendo lo establecido en los procedimientos internos.

Condiciéon 1: Falta de cargue de soportes de notificacion. No se encontré el soporte de
notificacion de la respuesta debidamente cargado en el Sistema de Gestion Documental Orfeo y/o
en el Sistema Distrital "Bogota Te Escucha" (BTE) para las siguientes peticiones anénimas:

= Peticion 2738132025 (DEVAJ): De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida No.
1-2025-009539 del 18/06/2025, no se observa el cargue del soporte en BTE y en el Sistema
de Gestién Documental (Orfeo).

= Peticién 1869062025 (SIDICU): De acuerdo con la revisién adelantada al Orfeo de salida
No. 1-2025-006465 del 28/04/2025, no se observa el cargue del soporte de notificacion en
BTE y en el Sistema de Gestion Documental (Orfeo).

= Peticidn 2781422025 (DEVAJ): De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida
No. 1-2025-009882 del 25/06/2025, no se observa el cargue del soporte de notificacion en
BTE y en el Sistema de Gestion Documental (Orfeo).

= Peticidn 472142025 (DEVAJ): De acuerdo con la consulta efectuada no se observa el cargue
del soporte en BTE.

= Peticién 680452025 (DEVAJ): De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida
No. 1-2025-003390 del 27/02/2025, no se observa el cargue del soporte de notificacion en
BTE.

= Peticién 1098692025 (DTDyP): De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida
No. 1-2025-003839 del 10/03/2025, no se observa el cargue del soporte de notificacion en
BTE.

= Peticion 2327982025 (DEVAJ): De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida
No. 1-2025-008196 del 30/05/2025, no se observa el cargue del soporte de notificacion en
BTE y en el Sistema de Gestion Documental (Orfeo).

= Peticion 1850862025 (SCPI): De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida

' Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha.
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No. 1-2025-006210 del 23/04/2025, no se observa el cargue del soporte de notificaciéon en
BTE.

= Peticidon 2370372025 (DEVAJ): De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida
No. 1-2025-008371 del 03/06/2025, no se observa el cargue del soporte de notificacion en
BTE y en el Sistema de Gestion Documental (Orfeo).

=  Peticidon 2712312025 (DEVAJ): De acuerdo con la consulta efectuada al radicado de salida
No. 1-2025-008787 del 10/06/2025, no se observa el cargue del soporte de notificacion en
BTE y en el Sistema de Gestion Documental (Orfeo).

Condicion 2: Publicacion incorrecta de notificaciones. En el marco de las réplicas recibidas, se
suministraron los soportes correspondientes de la publicacion en la pagina web de la Entidad para
las peticiones 2738132025 (DEVAJ), 2980432025 (DTDyP), 2585092025 (DAF) y 472142025
(DEVAJ). Sin embargo, en la verificacion de dichos soportes se identificaron debilidades en la
publicacién, dado que la seccion donde estan siendo cargadas las respuestas no corresponde o se
encuentra por fuera del “Esquema de publicacion de informacion” vigente, lo cual incumple los
lineamientos internos.

Si bien se reconoce que los procesos efectuaron la respectiva solicitud a través de la Mesa de Ayuda,
estos debieron realizar el seguimiento correspondiente luego de resuelta la solicitud con el fin de
validar la debida publicacion en la seccion correspondiente y, en caso contrario, haber generado las
alertas en su momento (debilidades de control de primera linea).

En este sentido, se mantiene el hallazgo para los procesos involucrados y se adiciona a la Oficina
Asesora de Planeacion como responsable de la publicacién, debido a los errores en la publicaciéon
y el posible desconocimiento de los lineamientos establecidos en el procedimiento interno AC-PR-2,
V12, politica de operacion 4. (debilidades de control de segunda linea).

Criterio: Procedimiento Interno AC-PR-2, V12, politica de operaciéon 4 que establece “Cuando se
desconozca la informacion 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 anbénima que no cuente con
direccion fisica o electrénica para notificacion, la dependencia a cargo de la respuesta debera solicitar
al proceso de Tecnologia de la Informacion, a través de la Mesa de Ayuda, la publicacién de la misma
en la pagina web de la SDMujer en la seccién Notificacién por Aviso...”

Procedimiento Interno AC-PR-2, V12, politica de operacién 4, nota 2 que determina "...La prueba de
la notificaciéon en pagina web debera ser cargada por el enlace de cada dependencia en Orfeo y en
el sistema Bogota te escucha, para su posterior cierre."

Causa: Posible falta de seguimiento del cargue de los soportes de notificacidon de respuesta a las

peticiones andnimas en el sistema de gestion documental Orfeo y/o BTE. Sin embargo, sera
importante realizar el analisis de causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.
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Efecto: Posible pérdida de trazabilidad de respuesta emitida por la Secretaria Distrital de la Mujer a
las peticiones recibidas anénimamente.

3.2.2.1. Respuesta del auditado: Direccién de Eliminacién de Violencias y Acceso a la
Justicia.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003219 del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Direccion de Eliminacion de Violencias contra las Mujeres y Acceso a la Justicia, se enuncia lo
siguiente como replica:

“Finalmente, en atencién a este incumplimiento segun el cual se determiné que “...no se cuenta con el
cargue del soporte de notificacion para las peticiones andénimas en el Sistema de Gestion Documental
Orfeo y/o en el Sistema Distrital Bogota Te Escucha”, precisamos que respecto de cada una de las
peticiones observadas se adelanto el procedimiento correspondiente a través de la solicitud de Mesa
de Ayuda para la publicacién, como se relaciona a continuacion:

* Peticién 2738132025 (DEVAJ): Se gestioné la mesa de ayuda No. 43906 el 18-06- 25 y se solicité a
notificaciones@sdmujer.gov.co su envié por correo a Casa Refugio. (Ver imagen en memorando)

* Peticion 2781422025 (DEVAJ): Se gestion6 la mesa de ayuda No. 44010 el 25-06- 25. (Ver imagen
en memorando)

* Peticion 472142025 (DEVAJ): Se gestion6 la mesa de ayuda No. 40663 el 11-02- 25. Sobre el
particular, precisamos que para la época en que se profiri6 esta respuesta, las respuestas aun se
publicaban de manera fisica en la cartelera de la entidad. (Ver imagen en memorando)

* Peticion 680452025 (DEVAJ): Se gestion6 la mesa de ayuda No. 41381 el 27-02- 25. (Ver imagen en
memorando)

* Peticién 2327982025 (DEVAJ): Se gestioné la mesa de ayuda No. 43552 el 30-05- 25. (Ver imagen
en memorando)

* Peticién 2370372025 (DEVAJ): Se gestiond la mesa de ayuda No. 43584 el 03-06- 25. (Ver imagen
en memorando)

* Peticion 2712312025 (DEVAJ): Se gestion6 la mesa de ayuda No. 43766 el 10-06- 25. (Ver imagen
en memorando)”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: De acuerdo con el andlisis de la respuesta recibida
por la Direccion de Eliminacion de Violencias y Acceso a la Justicia nos permitimos pronunciar frente
a cada una de las peticiones senaladas conforme a los soportes e imagenes adjuntas en el
memorando de réplica:
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= Peticiones con soportes de publicacion en seccion incorrecta: Para las peticiones
2738132025 y 472142025, se reconoce que la Direccién de Eliminacién de Violencias y
Acceso a la Justicia efectud la solicitud de publicacion mediante la Mesa de Ayuda.

No obstante, nuestra verificacion en la sede electronica de la Entidad confirma que la
publicacion no se realizé en la seccién designada de "Notificacion por Aviso" ni conforme al
"Esquema de publicacion de informacion” vigente, sino en un area que no corresponde (tal
como se ilustra en la Imagen 2 y la Imagen 3, respectivamente).

Este hecho, si bien demuestra la solicitud del proceso, también evidencia una debilidad de
control al omitir la validacion de que la publicacién se realizara correctamente (Primer linea
de defensa). Adicionalmente, se constatd que el soporte de notificacidn sigue sin ser cargado
en el Sistema de Gestién Documental Orfeo y/o en el Sistema Distrital "Bogota Te Escucha"
(BTE), como lo exige la politica de operacién 4, nota 2 del procedimiento interno AC-PR-2,
V12.

Imagen 2. Seccion “Comunicaciones Anbénimas”, Peticion No. 2738132025.

v M Bienvenido/a al Diplomado e X | 4 Pagina Principal | AcadVitAGR X | IR Correo: Anyi Paola Castillo Ave: X [ Comunicaciones anénimas |Se X 4 - (=) X

5 sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/comunicaciones-anonimas Rax O L&

PN
Q

oo
88
x 4
>
#
)
=
o
(]

2738132025 n A v X [ Todos los marcadores

3. Contratacién

4. Planeacion, Presupuesto Documentos
e Informes

5. Tramites

Noibiabini Respuesta a Radicado SDMujer No 2-2025-010099 - SDQS 2980432025

7. Datos abiertos Y Descargar

8. Informacion especifica .C
paIB iRGeCettes Respuesta a Radicado SDMujer No 2-2025-009589 - SDQS 2825912025

Y Descargar

Respuesta al Radicado Secretaria Distrital de la Mujer No. 2-2025-009311 SDQS Bogota Te

Escucha 2738132025
Descargar

- HoamcomO@s ® G W7

Fuente: Pagina web de la SdMuijer, consulta realizada el 29/08/2025.
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Imagen 3. Seccion “Comunicaciones Andnimas”, Peticion No. 472142025.

v M Bienvenido/aalD X | ¢ PaginaPrincipal | X | @R Correo:AnyiPaok: X [ Comunicaciones: X [ Busqueda|Secret X | €) SistemadeGestic X | + - o X

« G % sdmujergov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/comunicaciones-anonimas Rax O @ :

88 | M Recibidos - anyipca.. @R Correo: AnyiPaola.. @B YouTube ) Orfeo - SOMUJER (4 kawak - Secretaria d. ESAP 472142025 T A &~ x| Todos los marcadores

487072025

) Descargar

Respuesta a la peticién con radicado SDMujer 2-2025-001703 del 06 de febrero de 2025 - SDQS
549362025

) Descargar

a derecho de peticié i Secretaria Distrital de la Mujer No. 2-2025-001286
SDQS Bogota Te Escucha 472142025

) Descargar

- HaQamcomO@s B G o

Fuente: Pagina web de la SdMuijer, consulta realizada el 29/08/2025.

= Peticiones sin soportes de cargue en sistemas: Para las peticiones 2781422025,
680452025, 2327982025, 2370372025 y 2712312025, las evidencias aportadas por la
dependencia no permiten desvirtuar el hallazgo. A pesar de que se menciona la gestion de
solicitudes a través de la Mesa de Ayuda, no se suministré el soporte de notificacién de la
respuesta debidamente cargado en BTE y/o Orfeo. Una nueva verificacion en ambas
plataformas confirma que los soportes siguen ausentes, contraviniendo lo establecido en la
politica de operacion 4, nota 2 del procedimiento interno AC-PR-2, V12.

De acuerdo con lo expuesto, el hallazgo Incumplimiento (1-08-Varios-2025) se mantiene. La réplica,
en lugar de refutar la condicién, evidencia una debilidad de control de primera linea en el proceso
de seguimiento, ya que las dependencias responsables no verificaron el correcto cargue de las
notificaciones.

Asimismo, se ratifica la adicién de la Oficina Asesora de Planeacién como responsable de la
publicacion, debido a los errores detectados y el posible desconocimiento de los lineamientos de

publicacion internos.

Sera importante que los procesos involucrados tomen las acciones correctivas necesarias para evitar
que esta situacion se repita y garantizar el cumplimiento de la normativa.
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3.2.2.2. Respuesta del auditado: Direccion Administrativa y Financiera.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003249 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Direccion Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Desde la Direccion Administrativa y Financiera, se realizé la trazabilidad para las dos peticiones a su
cargo, (1081482025 y 25685092025), evidenciando que si se realizé cargue de evidencia de publicacion
WEB en BTE como se observa en las siguientes imagenes.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica presentada por la

Direccion Administrativa y Financiera, nos permitimos efectuar las siguientes precisiones frente a las
peticiones referenciadas:

Peticion 1081482025: Se verifico en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogota Te Escucha el cargue del soporte de notificacién de la respuesta, el cual
corresponde a la publicacion realizada en la pagina web institucional en la seccion
“Notificacién por Aviso”. Asimismo, en el Orfeo de salida No. 1-2025-004664 del 25/03/2025
se constatd que el soporte fue cargado el 25/08/2025. En este sentido, se evidencia que la
situacion inicialmente observada fue subsanada, configurandose un beneficio de
auditoria.

Peticion 2585092025: Se valido que en Bogota Te Escucha se encuentra cargado el soporte
de notificacion de la respuesta. Sin embargo, al revisar dicho soporte, se identificé que fue
publicado en la seccion “Comunicaciones andnimas” de la pagina web de la Entidad, y no en
la seccion establecida en el procedimiento interno AC-PR-2, V12, politica de operacion 4,
denominada “Notificacion por Aviso”.

En atencion a lo anterior, se verific6 comunicacion sostenida el 28 de agosto de 2025 con la
dependencia responsable, la cual remitié el soporte de la Mesa de Ayuda No. 43899 (junio
de 2025), mediante la cual solicitdé la publicacién de la respuesta en la pagina web
institucional. No obstante, desde la Oficina Asesora de Planeacion se efectud la publicacion
en una seccién que no corresponde al esquema vigente, configurando incumplimiento a los
lineamientos internos.

Si bien se reconoce que el proceso realizd la solicitud respectiva, este debié efectuar el
seguimiento posterior a fin de verificar la correcta publicacion y, en caso de
inconsistencias, generar las alertas oportunas (debilidades de primera linea de defensa).
En consecuencia, se mantiene el hallazgo y se incluye a la Oficina Asesora de Planeacion
como corresponsable, en razon a los errores en la publicacion y al posible desconocimiento
de los lineamientos aplicables.
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Finalmente, se destaca que, con ocasion de los errores identificados, la Direccion Administrativa y
Financiera elevo la Mesa de Ayuda No. 45100 del 28/08/2025 solicitando el traslado de los oficios de
“Comunicaciones anénimas” a la seccion “Notificacion por Aviso”, conforme a lo previsto en los
lineamientos internos. Frente a dicha solicitud, la Oficina Asesora de Planeacién informé haber
ajustado la publicacion de la peticidn revisada en este caso y sefialé que procedera con el traslado
de los demas oficios.

En este sentido, resulta necesario que la Oficina Asesora de Planeacion adopte medidas
correctivas y de mejora que garanticen, en adelante, la adecuada aplicacién de los lineamientos
institucionales en materia de publicacion de notificaciones por aviso.

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

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003250 del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Direccién de Territorializacién de Derechos y Participacion, se enuncia lo siguiente como replica:

“Peticiéon 2980432025: si cuenta con la notificacién por aviso en pagina web y soporte en BTE.
Peticion 1486022025 cuenta con soporte de publicacion en Bogota te Escucha. (Verimagenes adjuntas
en Memorando)”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida de la
Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, la Oficina de Control Interno se pronuncia
de la siguiente manera respecto a las peticiones relacionadas:

= Peticion 2980432025: Se validé que el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota Te Escucha (BTE) contiene el soporte de notificacion de la respuesta.
Sin embargo, se constaté que dicho soporte fue cargado en una seccion denominada
"Comunicaciones anénimas" y no en la seccion "Notificacion por Aviso" de la sede electronica
de la Entidad, tal como lo establece el procedimiento interno AC-PR-2, V12, politica de
operacion 4.

En comunicacion con el area responsable, se obtuvo el soporte de la Mesa de Ayuda No.
43933 de junio de 2025, en el cual se requirid explicitamente la publicaciéon en la seccidn
"Notificacion por Aviso". No obstante, la publicacién por parte de la Oficina Asesora de
Planeacion se realizé en una seccidn incorrecta, lo que incumple los lineamientos internos.

Si bien el proceso auditado efectud la solicitud de manera clara y precisa, debié realizar el
seguimiento posterior para validar la correcta publicacién y, de ser necesario, generar
las alertas oportunas. Por esta razén, se mantiene el hallazgo y se adiciona a la Oficina
Asesora de Planeacién como responsable, debido a los errores en la publicacion y el posible
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desconocimiento de la normativa interna aplicable.

Peticion 1486022025: Se verificd que el soporte de notificacion de la respuesta fue cargado
en el Sistema BTE. Adicionalmente, se confirmé que el documento de salida No. 1-2025-
005545 del 09/04/2025 en el sistema Orfeo fue actualizado con el soporte correspondiente el
25/08/2025. Dado que esta accion subsana la situacion identificada, se concede un
beneficio de auditoria y se procede a la eliminacién de esta peticion del hallazgo.

Otras peticiones: Finalmente, se realizé6 una nueva validacion de las demas peticiones
incluidas en el hallazgo. Se identific6 un beneficio de auditoria para la peticién
1618562025, debido a que el soporte correspondiente fue cargado en el Sistema de Gestion
Documental (Orfeo) el 25/08/2025, lo que también subsana la situacion detectada
inicialmente.

3.2.2.4. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y

Oportunidades.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003274 del 27/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades, se enuncia lo siguiente como
replica:

“1. El hallazgo se encuentra repetido para la SFCyO como se puede apreciar en la pagina 28, donde
se encuentra la peticion con nimero 1y 5.

2. Siguiendo lo mencionado en el informe preliminar, que informa que la base del hallazgo es el
“Procedimiento Interno AC-PR-2, politica de operacioén 4, nota 2 que determina "...La prueba de la
notificacion en pagina web deberé ser cargada por el enlace de cada dependencia en Orfeo y en el
sistema Bogota te escucha, para su posterior cierre.”, la SFCyO establece que:

A. Frente a la carga por el enlace de cada dependencia en Orfeo. El hallazgo se encuentra
fundamentado en que no se observa el cargue de la prueba de notificacién en el sistema de Gestion
Documental Orfeo. Una vez revisado el sistema Orfeo, se encuentra que la respuesta fue cargada
desde la SFCyOQ, para el peticionario anénimo. Que en el momento la misma se encuentra en estado
de no notificaciéon (recordar que es un anénimo) y cierre en el sistema por el area de atencion al
ciudadano, como se puede ver en la siguiente grafica.

B. Frente a la carga en el sistema Bogota Te Escucha. La SFCyO informa que la respuesta notificada
en la web fue cargada en el sistema Bogota Te Escucha como se puede apreciar en la grafica No. 2.
Como anexos al presente se relacionan:

1. Revisién Orfeo

2. Secuencia Bogota Te Escucha

3. Respuesta en BTE

4. Publicacion Web

5. Confirmacién de publicacion

Con base en lo anterior, la Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades solicita
a la Oficina de Control Interno el respectivo ajuste en el informe de Auditoria Interna de cumplimiento

Pagina 48 de 111



9%3 EVALUACION INDEPENDIENTE DE LA | Cédigo: EIG-FO-2

Radicado: 3-2025-003672

1; ' GESTION Version: 06
A&%‘lﬂ‘gﬁﬂ INFORME DE Fecha de Emision:
SECRETIRAE LA R AUDITORIA / SEGUIMIENTO 15/05/2025

Fecha:05-09-2025

Evaluacion a la gestion de PQRSDF del primer semestre del 2025, suprimiendo del hallazgo 3.2.2.
“Incumplimiento (1-08-Varios-2025) la “Peticién 1851082025 (SFCyO), en las dos menciones de esta.”

Respuesta de la Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica presentada

por la Subsecretaria de Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades (SFCyO), la Oficina de

Control

Interno se pronuncia en los siguientes términos:

Inicialmente, se aclara que el hallazgo se enfoca en la falta de cargue oportuno de los
soportes de notificacion de respuestas a peticiones andnimas en el Sistema de Gestiéon
Documental Orfeo y/o en el Sistema Distrital “Bogota Te Escucha” (BTE).

Tras una nueva validacion del sistema realizada el 29 de agosto de 2025, se pudo constatar
que la dependencia efectué una correccién posterior a la auditoria, cargando los
soportes de la peticiéon 1851082025 (SFCyO) en el radicado de salida No. 1-2025-006497,
con fecha 26 de agosto de 2025. Este hallazgo se evidencia en la Imagen 4 del informe, que

muestra la actualizacion en el sistema Orfeo.

Imagen 4. Peticion No. 1851082025, Orfeo de Salida No. 1-2025-006497
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Fuente: Sistema de Gestion Documental Orfeo, Consulta realizada el 29/08/2025.

JE

Si bien esta accion subsana la situacion identificada, es fundamental que el cargue de dichos
soportes se realice con oportunidad, tan pronto como se efectiue la publicacion de la respuesta al
peticionario anénimo.
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En virtud de la correccion realizada, se concede un beneficio de auditoria a la Subsecretaria de
Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades y se procede a eliminar la mencion de la peticidon
1851082025 (SFCyO) del hallazgo.

3.3. TRASLADOS DE PQRSDF POR NO COMPETENCIA DE LA ENTIDAD.

La Oficina de Control Interno efectué una muestra de 162 peticiones que fueron objeto de traslado
por no competencia de la Secretaria Distrital de la Mujer, frente a éstas se validé la oportunidad en
la remision a la Entidad competente para su debido tramite, identificAndose lo siguiente:

3.3.1. Cumplimiento (C): Traslado de peticiones por competencia con oportunidad.

De acuerdo con la revisién adelantada por la Oficina de Control Interno, se evidencio que el 99%
(160 peticiones) de 162 verificadas tuvieron un traslado oportuno a otras entidades distritales, dando
cumplimiento a los términos dispuestos en el Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 y el Procedimiento
Interno "Gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania"
(AC-PR-2, V12), politica de operacion 3.

Procesos/ Dependencias asociadas: Relacionamiento con la Ciudadania, Direccion del Sistema
de Cuidado, Control Interno Disciplinario, Direccién de Territorializacion de Derechos, Direccion de
Gestion del Conocimiento, Subsecretaria del Fortalecimiento de Capacidades y Oportunidades,
Subsecretaria del Cuidado y Politicas de Igualdad, Oficina Asesora de Planeacion, Direccién de
Enfoque Diferencial.

3.3.2. Oportunidad de mejora (OM-04-Varios-2025): Inoportunidad en el traslado de
peticiones por competencia.

Condicion: De acuerdo con la revision adelantada por la Oficina de Control Interno de 162 peticiones
que fueron objeto de traslado por competencia a otras entidades distritales, se observd que las
siguientes peticiones, no se trasladaron dentro de los términos establecidos en el articulo 21 de la
Ley 1755 de 2015 y la politica de operacion 3 del procedimiento interno AC-PR-2, V12:

= Peticién 2420672025 (Relacionamiento con la Ciudadania): Se evidencia en Bogota te
escucha el ingreso de la peticion el 21/05/2025 a la SdMujer, se asigné el 29/05/2025 a la
Direccion del Sistema del Cuidado, es decir, seis (6) dias después de su recepcion, y se
traslada ese mismo 29 a la entidad distrital competente. Por lo anterior, se evidencia retrasos
en la asignacion interna, ya que conforme a la actividad 5 del procedimiento interno, se debe
realizar maximo en un dia habil, generando de esta forma incumplimiento de los términos
para el traslado de peticiones por competencia.
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=  Peticion 2629172025 (Despacho): Se evidencia en Bogota te escucha el ingreso de la
peticion el 29/05/2025 a la SdMujer, sin embargo, solo hasta el 09/06/2025 se efectua el
traslado a la entidad competente, es decir, seis (6) dias después de su recepcion. Es
importante destacar que, dentro de la trazabilidad, se observa que la PQRSDF estuvo en el
despecho por cinco (5) dias, cuando el tiempo que se tiene previsto para el traslado interno
es de tres (3) dias conforme a la actividad 6 del procedimiento interno AC-PR-2, V12, lo que
genero retrasos en la asignacion a otra Entidad Distrital, generando incumplimiento en los
términos dispuestos en la normatividad para el traslado por competencia.

Criterio: Articulo 21, Ley 1755 de 2015 que establece “Si la autoridad a quien se dirige la peticién
no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actiua verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefialado
remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no
existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.”

Procedimiento Interno "Gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de
la Ciudadania (AC-PR-2, V12)”, politica de operacion 3.

Causa: Posible falta de control y seguimiento a las peticiones recibidas para efectuar oportuno
traslado a otras entidades distritales.

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

3.3.2.1. Respuesta del auditado

Para la presente oportunidad de mejora (OM-04-Varios-2025) no se recibieron réplicas por parte de
los procesos involucrados, por lo cual, se mantiene en firme el hallazgo.

3.4. REDES SOCIALES COMO MEDIO DE RECEPCION DE PQRSDF.

La Oficina de Control Interno, procedié a validar la totalidad de las PQRSDF recibidas en el primer
semestre del 2025 por medio de las redes sociales de la Secretaria Distrital de la Mujer,
identificandose un total de siete (7) peticiones, de las cuales dos (2) fueron trasladas por competencia
a otras entidades y cinco (5) fueron atendidas desde la Entidad. Por lo anterior, se procedié hacer
énfasis en las cinco atendidas desde la SdMujer, encontrandose lo siguiente:
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3.4.1. Cumplimiento (C): Soportes de PQRSDF recibidas mediante redes sociales.

De acuerdo con la muestra seleccionada de PQRSD del primer semestre del 2025, se verificaron 5
peticiones recibidas a través de las redes sociales de la Entidad, identificandose que el 60% de
acuerdo con la revision adelantada en el Sistema Bogota Te Escucha y el Sistema de Gestion
Documental Orfeo, cuenta con el cargue del soporte correspondiente a la solicitud realizada mediante
las redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, mencién o mensaje directo), dando
cumplimiento a lo establecido en item 3.1 numeral 8 del Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, 2020, V3.

Procesos/ Dependencias asociadas: Relacionamiento con la Ciudadania y Comunicacion
Estratégica.

3.4.2. Incumplimiento (I-09-Varios-2025): Tratamiento de datos personales en las
PQRSDF recibidas en Redes sociales.

Condicion: De acuerdo con la muestra verificada por la Oficina de Control interno sobre las PQRSDF
recibidas en el primer semestre del 2025, se identificd que, al recibir peticiones mediante las redes
sociales, no se solicita la autorizacidon del ciudadano para efectos del tratamiento de los datos
personales, segun la politica de privacidad y tratamiento de datos personales de la SdMujer.
Informacioén que debera incluirse en los pantallazos que se envian a servicio a la ciudadania. Por lo
anterior, se evidencia incumplimiento de lo descrito en el aspecto No.5 de la Directiva No.004 del
2021.

Criterio: Directiva No.004 del 2021, numeral Il. Lineamientos Distritales, aspecto No.5 que establece
"...Entodos los casos - y previo a la solicitud de datos de identificacién que se eleve a los ciudadanos
para el adecuado registro de sus peticiones - se debera solicitar la autorizacion del ciudadano para
efectos del tratamiento de sus datos personales, segun la politica de privacidad y tratamiento de
datos personales de cada entidad. Para los mismos efectos, se debera remitir el vinculo de acceso
a la politica de tratamiento de datos personales..."

Causa: Posible falta de lineamientos internos precisos y claros para la atencién de PQRSDF a través
de las redes sociales que permita dar cumplimiento a lo requerido en la normatividad distrital. Sin
embargo, sera importante realizar el analisis de causas correspondiente, que les permita identificar
la causa raiz.

Efecto: Posible materializacion de incumplimientos a la normatividad aplicable para el tratamiento y

la proteccion de datos personales del ciudadano en la gestiéon de PQRSDF recibidas mediante las
redes sociales.
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3.4.2.1. Respuesta del auditado

Para el presente incumplimiento (I-09-Varios-2025) no se recibieron réplicas por parte de los
procesos involucrados, por lo cual, se mantiene en firme el hallazgo.

3.4.3. LINEAMIENTOS INTERNOS PARA LA ATENCION DE PQRSDF EN LAS REDES
SOCIALES

De acuerdo con la verificacién adelantada al proceso de “Relacionamiento con la Ciudadania” en la
Entidad, se evidencia que se cuenta con el procedimiento interno “Gestién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania (AC-PR-2, V12)”, donde se contempla en la
politica de operacion 5.3 lineamientos basicos sobre la atencion de las PQRSDF remitidos a la
Entidad a través de las redes sociales, sin embargo, seria importante fortalecer éstos conforme a lo
contemplado en la Directiva No.004 del 2021 de la Secretaria General. En ese sentido, se establece
el presente hallazgo:

3.4.3.1. Oportunidad de mejora (OM-05-SGC-2025): Fortalecimiento de Ilos
lineamientos y protocolos de atencion de PQRSDF recibidas mediante las
redes sociales.

Condicion: De acuerdo con la verificacion adelantada por la Oficina de Control Interno al Sistema
Integrado de Gestidn, se considera importante fortalecer los lineamientos internos que se encuentran
establecidos para la atencion y gestion de PQRSDF recibidas a través de las redes sociales de la
Entidad, de tal forma que se permita dar cumplimiento a las directrices establecidas en cuanto a la
proteccién de datos personales de los ciudadanos que se contactan a través de este medio para
efectuar solicitudes, asi como la generacién de guiones claros y precisos que le permitan al proceso
de Comunicacién Estratégica como responsable de las redes sociales de la Entidad, gestionar de
manera oportuna solicitudes que puedan recibir a través de este canal.

Asimismo, sera clave proporcionar orientaciones a la dependencia responsable de las redes de la
SdMuijer para atender diferentes situaciones que puedan surgir bajo el marco de este escenario como
la falta de claridad en las peticiones recibidas por redes sociales, o informacion incompleta por parte
de los ciudadanos con los cuales se esta entablando la interaccion, asi como otras situaciones que
puedan presentarse bajo el marco de la atencién en este canal. Lo anterior, con la intencién de la
mejora continua de los canales de atencién disponibles en la Secretaria Distrital de la Mujer.

Criterio: Directiva No.004 del 2021, Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Lineamiento
para la Atencion y Gestion de las Peticiones Ciudadanas recibidas a través de Redes Sociales”
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Causa: Posible omisién y/o desconocimiento de directrices distritales para la gestién de PQRSDF
recibidas mediante las redes sociales institucionales. Sin embargo, sera importante realizar el analisis
de causas correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Posible materializacion de incumplimientos, asi como pérdida de confianza en la Entidad por
parte de la Ciudadania.

3.4.3.1.1. Respuesta del auditado

Para la presente oportunidad de mejora (OM-05-SGC-2025) no se recibieron réplicas por parte de
los procesos involucrados, por lo cual, se mantiene en firme el hallazgo.

3.4.4. CLIENTE INCOGNITO EN LAS REDES SOCIALES DE LA SDMUJER.

La Oficina de Control Interno procedié a realizar un ejercicio de cliente incégnito mediante dos (2)
redes sociales de la Entidad (Facebook- Instagram) con el fin de validar la oportunidad en la atencion
a través de este medio, asi como la gestidén que se efectua sobre peticiones interpuestas a través de
estos medios encontrando lo siguiente:

3.4.4.1. Oportunidad de mejora (OM-06-CE-2025): Establecer mecanismos frecuentes
de consulta de las redes sociales.

Condicion: De acuerdo con el ejercicio de cliente incognito efectuado por la Oficina de Control
Interno, se efectud interaccion con una solicitud de informacion a través del chat de Instagram y
Facebook evidenciandose lo siguiente por cada una de las redes sociales:

» Instagram: Se remitio el dia 15 de agosto del 2025 a las 10:18am mediante chat de la red
social, pregunta en la cual se requiere informacién sobre el avance de la implementacién de
los 8 derechos priorizados de la Politica Publica de Mujer y Equidad de Género, sin embargo,
a la fecha del 20 de agosto del 2025, se valido y no se recibié respuesta alguna por parte de
la Entidad sobre lo requerido por la ciudadana (Cliente incégnito).

= Facebook: Se remitio el dia 15 de agosto del 2025 a las 2:15pm mediante chat de la red
social, pregunta en la cual se requiere informacion sobre cifras del acoso sexual callejero de
mujeres en el transporte publico entre 2024 y 2025, asi como las acciones implementadas
desde la Secretaria sobre este fendmeno. En razén a lo anterior, se recibidé respuesta por
parte de la Entidad a las 5:34pm en la que se requiere informacion de la peticionaria para el
registro correspondiente ante Atencién a la Ciudadania, si bien se reconoce que se recibié
pronunciamiento desde la entidad para gestionar la solicitud, es importante promover la
oportunidad en la respuesta de las solicitudes que pueden allegarse a través de las redes
sociales.
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Adicionalmente, cabe mencionar que, a la fecha de corte del 20 de agosto del 2025, la
peticionaria (Cliente incognito) no recibié correo con el nimero de radicado de su peticion
como se indicé en el chat de la red social, lo cual va en contravia de lo establecido en la
politica de operacién 5.3 del procedimiento interno AC-PR-2, V12.

» Instagram: Se remitié el dia 19 de agosto del 2025 a las 8:21am mediante chat de la red
social, pregunta en la cual se requiere informacion sobre el proceso o paso a seguir para que
una entidad privada pueda obtener la certificacion de equidad de género, sin embargo, a la
fecha del 20 de agosto del 2025, se validd y no se recibié respuesta alguna por parte de la
Entidad sobre lo requerido por la ciudadana (Cliente incognito).

= Facebook: Se remitio el dia 19 de agosto del 2025 a las 9:20am mediante chat de la red
social, pregunta en la cual se requiere informacion sobre requisitos para que una empresa
pueda ser participe del sello en igualdad de la Secretaria de la Mujer. En razén a lo anterior,
se recibié respuesta por parte de la Entidad a las 6:32pm en la que se indica el envio de la
solicitud al correo de comunicaciones@sdmujer.gov.co con los datos de la peticionaria y la
empresa que participaria, si bien se reconoce que se recibié pronunciamiento desde la
entidad para gestionar la solicitud, es importante promover la oportunidad en la respuesta de
las solicitudes que pueden allegarse a través de las redes sociales.

Por las situaciones relacionadas anteriormente, es importante que el proceso de Comunicacion
Estratégica establezca mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para garantizar una
respuesta con oportunidad a los ciudadanos que se comuniquen a través de este medio para solicitar
o requerir informacion conforme a sus necesidades.

Criterio: Procedimiento interno AC-PR-2, V12, politica de operacién 5.3 que establece “Para el caso
de los requerimientos remitidos a la Entidad a través del canal virtual “Redes Sociales”, la
dependencia de Comunicaciones sera la responsable de su recepciéon y envio a Atencién a la
Ciudadania, al correo electrénico servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co, junto con el pantallazo o
archivo donde se evidencie la solicitud realizada mediante las redes sociales oficiales de la entidad.
En el archivo debe ser visible la fecha de la solicitud y la respectiva red social. Atencion a la
Ciudadania sera la encargada del respectivo registro en el sistema de gestion documental Orfeo y la
plataforma del Bogota te escucha, y de su asignacion y seguimiento al interior de la Entidad. Estos
requerimientos deben ser remitidos con la informacion de contacto de la/el peticionaria/o. Una vez

registrada la solicitud en el sistema Bogota te escucha, el proceso de Atencién a la Ciudadania
enviara via correo electrénico a la dependencia de Comunicaciones, el numero de radicado generado
por el sistema, para que sea enviado a la/el peticionaria/o, para el correspondiente seguimiento a la
solicitud y al correo electrénico del(la) peticionario(a) en caso que lo haya registrado en su solicitud.”
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Manual de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer 2025 (RC-MA-01, V10),
numeral 8.5.2 Protocolo de atencidn de redes sociales

Causa: Posible falta de control y seguimiento continuo a los chats de los que dispone las redes
sociales de la Entidad para la atencion con oportunidad de solicitudes que pueden ser remitidas por
la ciudadania a través de este medio. Sin embargo, sera importante realizar el analisis de causas
correspondiente, que les permita identificar la causa raiz.

Efecto: Posible omision de peticiones o solicitudes que pueden ser remitidas por la Ciudadania a
través de las redes sociales, generando pérdida de confianza y reputacion de la Entidad.

3.4.4.2. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestidén Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Se solicita su retiro para la Subsecretaria de Gestién Corporativa, teniendo en cuenta que el dia 21
de mayo de 2025, se realizé la socializacion al equipo de Comunicaciones responsable del manejo de
las redes sociales de la Entidad, la actualizacion del procedimiento AC-PR-12, en lo correspondiente
a la Politica de Operacion 5.3 que establece: “Para el caso de los requerimientos remitidos a la Entidad
a través del canal virtual “Redes Sociales”, la dependencia de Comunicaciones sera la responsable de
su recepcibon 'y envio a Atencion a Ila Ciudadania, al correo electrénico
servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co, junto con el pantallazo o archivo donde se evidencie la
solicitud realizada mediante las redes sociales oficiales de la entidad. En el archivo debe ser visible la
fecha de la solicitud y la respectiva red social. Atencion a la Ciudadania sera la encargada del
respectivo registro en el sistema de gestion documental Orfeo y la plataforma del Bogota te escucha,
y de su asignacion y seguimiento al interior de la Entidad. Estos requerimientos deben ser remitidos
con la informacién de contacto de la/el peticionaria/o. Una vez registrada la solicitud en el sistema
Bogota te escucha, el proceso de Atencion a la Ciudadania enviara via correo electrénico a la
dependencia de Comunicaciones, el numero de radicado generado por el sistema, para que sea
enviado a la/el peticionaria/o, para el correspondiente seguimiento a la solicitud y al correo electrénico
del(la) peticionario(a) en caso de que lo haya registrado en su solicitud”.

Por lo anterior, es al equipo de Comunicaciones a quien le corresponde establecer los controles que
permitan el cumplimiento del citado lineamiento. Se anexa listado de asistencia de la socializacion.”

Respuesta Oficina_de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se
evidencia que desde el proceso de atencion a la ciudadania se han proporcionado capacitaciones
sobre el procedimiento interno, en el cual se les socializé el 21 de mayo del 2025, los lineamientos
para la gestion de PQRSDF recibidos a través de las redes sociales, como consta en evidencia
aportada por el proceso. En atencién a lo anterior, se elimina como responsable del hallazgo, el
cual, queda asignado unicamente al proceso de Comunicaciones.
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3.5. CHAT INSTITUCIONAL COMO MEDIO DE RECEPCION DE PQRSDF (Beneficio
de auditoria).

La Oficina de Control Interno verifico la sede electrénica de la Entidad, donde se identificé que en la
seccion "Mecanismos para la atencién a la Ciudadania" del menu "Atencion y Servicios a la
Ciudadania", se encuentra habilitado un enlace denominado "Chat Institucional de la SdMujer"
(ver Imagen 5).

Imagen 5. Chat Institucional de la SdMujer

~ M Recibidos - anyip.castillc. X | @R Correo: Anyi Paola Castil. X | @ 4 Resultados Final -Onc X [ Mecanismos paralaater X @ Agenti x |+ - =] X
< ] 25 sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/mecanismos-de-contacto/mecanismos-para-la-atencion-al-ciudadano w o ‘
a8 M Recibidos - anyip.ca R Correo: Anyi Paola. © YouTube  (® Orfeo - SDMUJER (4 kawak - Secretaria d ¢ ESAP SIRECEC v4.0. G Mesa_Ayuda_SDMuj. » 3 Todos los marcadores

+’\ : ¢Nos necesitas?

Secretaria de (a Mujer

para grupos de interés

9. Reporte de informacion Teléfonos: (+57 601) 3169001

Sede Central |

especifica ; - o .
P Horario de atencion en el canal telefonico y presencial: lunes a viernes de 7.00 am. a

4:30 p.m. (jornada continua).
10. Informacion tributaria
Correo electronico institucional: servicioalaciudadania@sdmujer.gov.co

Correo electronico notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@sdmujergov.co

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

Caodigo Postal: 111071 (’\E

Ventanilla de radicacién de correspondencia: Ventanilla Virtual de Radicacion

Chat institucional de la SDMujer
httpsy//sdmujer.agenti.com.co v

- HEl Q Buscar B ogmO @y B G v

Fuente: Pagina web de la Secretaria Distrital de la Mujer, Consulta del 29/07/2025.

Al validar la funcionalidad del enlace el 29 de julio de 2025, se observé que este redirigia a una
pagina en blanco, impidiendo la comunicacién de la ciudadania con la Secretaria. De igual manera,
en la seccién "Agende su Cita" se encontré un canal de chat que tampoco permitia entablar
comunicacion con la Entidad (ver Imagenes 6, 7 y 8).
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Imagen 6. Redireccionamiento del enlace “Chat Institucional de la SdMujer”

~ M Recibidos - anyipcastillc. X | B Comeo: Anyi Pacla Castil X | @ 4 Resultados Final - One X Mecanismos para \a[ls X @ Agenti x ] + - a X
@ % sdmujeragenticom.co B e in] [ 7]
8B M Recibidos - anyip.ca.. Gllj Correo: Anyi Paola, 9 VouTube ) Orfeo - SDOMUIER {4 kawak - Secretaria d.

ESAP SIRECEC w4.0. G Mesa_Ayuda_SDMuj » [ Todos los marcadores

SIN FUNCIONAMIENTO COMO SE

OBSERVA EN LA IMAGEN

A
Fuente: Pagina web de la Secretaria Distrital de la Mujer, Consulta del 29/07/2025.
Imagen 7. Agende su cita, “Chat”
v M Recbidos - anyip.castilloa@gr: X | &R Correo: Anyi Paola Castillo Ave: X | @ 4 Resultados_final - OneDrive % B Atenciony servicios a laciudac % + = a X
« > C

25 sdmujer.gov.co/menu-atencion-servicios-ciudadania

* O 8
88 | M Recibidos- anyipca. @ Comeo: AnyiPacla. I8 YouTube €9 Orfeo- SDMUIER (4 kawak - Secretaria d ESAP SIRECEC v 0..

G Mesa_Ayuda_SDMuj. » | [3 Todos los marcadores

iNos necesitas?

Mecanismos para la atencion a la ciudadania |

Canales de atencion a la ciudadania

Contactenos

Agende su cita

Bienvenidalc). A continuacion, seleccione el canal para agendar su cita virtual para atencion presencial:
s Chat

¢ Linea telefonica: (+57 601) 3169001

Defensorl(a) de la ciudadania

Carta de Trato Digno a la ciudadania

.

Fuente: Pagina web de la Secretaria Distrital de la Mujer, Consulta del 29/07/2025.
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Imagen 8. Redireccionamiento de la seccion Agende su cita, “Chat”

~ M Recibidos - anyip.castill. X | B Correo: AnyiPacla Castil X | @ 4 Resultados Final- One X | [ Atencionysenvciosala X @ tawktofchay/6iSedaddd X + - =) x
@ % tawkio/chat/635eda43daff0e1306d4ca05/1ggl895u8 * O @
83 | M Recibidos - anyipca.. R Comeo: Anyi Pacle.. B YouTube € Orfeo - SOMUER (4 kawak - Secretaria d. ESAPSIRECECv40.. G Mesa_Ayuda_SOMuj » | [ Todos los marcadores

Horario de atencién de 7 am a 4:30 pm, de lunes a vienes en jomada continua

"5 POWETES DY tWRID

LW Q Buscar

Fuente: Pagina web de la Secretaria Distrital de la Mujer, Consulta del 29/07/2025.

El 05 de agosto de 2025, durante una mesa de trabajo con el equipo de Atencién a la Ciudadania,
se expuso esta situacion. El equipo explicé que el canal de comunicacién habilitado y funcional es el
"Agente Virtual", el cual se visualiza en la parte inferior derecha de la pagina web y opera en jornada
continua de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

Si bien esta aclaracién es valida, la Oficina de Control Interno sugirié al proceso de "Relacionamiento
con la Ciudadania" realizar gestiones para que los enlaces de chat redirijan directamente al "Agente
Virtual". De no ser posible, se propuso incluir una nota o comentario informativo para orientar a los
ciudadanos. Esto evitaria que los usuarios interpreten erréneamente que los canales no estan en
funcionamiento.

En respuesta a esta sugerencia, el 05 de agosto de 2025, el proceso de "Relacionamiento con la
Ciudadania" remitié un correo electronico a la Oficina Asesora de Planeacion y creo el caso de Mesa
de Ayuda No. 44661 para solicitar los ajustes pertinentes. En una posterior verificacion realizada por
la Oficina de Control Interno el 19 de agosto de 2025, se confirmé que los enlaces de "Chat
Institucional" y de "Agende su Cita" fueron ajustados para redirigir correctamente al "Agente Virtual".
Este ajuste subsana la oportunidad de mejora identificada, por lo que se otorga un beneficio de
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auditoria al proceso de "Relacionamiento con la Ciudadania" (ver Imagen 9).

Imagen 9. Redireccionamiento del enlace “Chat Institucional” y agende su cita “Chat”

Mecanismos para la atencion

(¢ 25 sdmujer.go

Agente viruai

'*' iEn linea!
BOGOT (© Horario de atencién
Secretara de la Mujer Lunes a viernes: 7:00 a.m. a 4:30 p.m en jornada
continua
o i [JAnsnimo
Cédigo Postal: 111071 o
g ;
Ventanilla de radicacién de correspondencia: Ventanilla Virtual de R
(23]  Tipo de documento * v
[ Chat institucional de la SDMujer ] — @
Redes sociales B seor 2
» Facebook: @secredistmujer :zg Género” >
o X: @secredistmujer %
o Instagram: @sdmujerbogota #  Discapacidad * Y
¢ TikTok: @secredistmujer 4 Localidad * S
3= Estrato” v

Agente virtuail

iEn lineal
(® Horario de atencién
Lunes a viernes: 7:00 a.m. a 4:30 p.m en jornada
continua
Agende su cita ©  Nomb (] angnimo
=
Bienvenidalo). A continuacion, seleccione el canal para agendar su cita virtual para atencién presfp 0 4
(=
I o Chat I — EI Tipo de documento * "
* Linea telefonica: (+57 601) 3169001 = ! dentifi Jersonal *
Defensor(a) de la ciudadania @
E r
Carta de Trato Digno a la ciudadania Q Sexo * -
202 Genero* v
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania -
‘i Discapacidad * v
Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital
P < Localidad " v
1= . -
Manual de Atencién a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer ;= Estrato
’_\ 2,

o

@ @

“2 Ll Q Buscar W O M

Fuente: Pagina web de la Secretaria Distrital de la Mujer, Consulta del 19/08/2025.
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3.5.1. LINEAMIENTOS INTERNOS PARA LA OPERACION Y FUNCIONAMIENTO DEL
CHAT INSTITUCIONAL DE LA SDMUJER.

La Oficina de Control Interno, llevé a cabo solicitud de informacion mediante memorando No. 3-2025-
002106 del 22/07/2025, en el cual el numeral 5 se indago sobre la existencia de documentos que
proporcionen lineamientos para la operacion y funcionamiento del Chat Institucional, frente a lo cual,
se recibid respuesta por parte del proceso manifestando lo siguiente:

“En el primer semestre de 2025, se trabajo en la elaboracién de las Guias de Atencién en
Primer Nivel de los diferentes canales, entre ellos se encuentra el chat institucional. El
documento se encuentra pendiente de aprobacion y publicacion en el Sistema Integrado de
Gestion por parte de la OAP. Se anexan documentos.

De igual manera, actualmente se esta trabajando en el procedimiento de Administracion de
Canales en el que se va a incorporar lineamientos respecto del funcionamiento del chat
institucional.”

En virtud de lo manifestado por el proceso de “Relacionamiento con la Ciudadania”, se valido la
existencia de un documento borrador denominado “Guia de Atencién en Chat en primer nivel”, el cual
esta pendiente de aprobacién por parte de la Oficina Asesora de Planeacion como se constaté en
mesa de trabajo del 05 de agosto del 2025, donde se visualizé la mesa de ayuda 44212 interpuesta
el 08/07/2025 para surtir este proceso y formalizar el documento bajo el Sistema Integrado de Gestion
de la Entidad.

Imagen 10. Mesa de ayuda, formalizacion Guias de atencién en chat en primer nivel

Fuente: Mesa de trabajo efectuada el 05/08/2025 con el proceso de Relacionamiento con la Ciudadania.
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Por lo anterior, sera importante que el proceso efectué continuo seguimiento y monitoreo a la mesa
de ayuda interpuesta con el fin de garantizar que las guias elaboradas en el primer semestre del
2025 se formalicen en el Sistema Integrado de Gestion de la Entidad con la intencién de que se
implementen por parte del equipo en la atencion al publico a través del canal presencial, telefonico y
chat institucional.

3.5.2. CLIENTE INCOGNITO EN EL CHAT INSTITUCIONAL DE LA SDMUJER.

En virtud de validar la oportunidad y adecuada atencion del chat institucional dispuesto como
mecanismo para la atencion a la ciudadania, el equipo auditor llevo a cabo un ejercicio de cliente
incégnito a través del “Agente Virtual” donde se identificé lo siguiente:

3.5.2.1. Cumplimiento (C): Oportunidad en la atencion del chat institucional.

De acuerdo con el gjercicio de cliente incégnito adelantado en dos (2) ocasiones (01/08/2025 vy
19/08/2025) por medio del agente virtual dispuesto en la sede electrénica de la Secretaria Distrital
de la Mujer, se evidencié que la atencion fue oportuna, dado que los tiempos de espera fueron
reducidos para generar una interaccién a través de este medio, dando cumplimiento a lo establecido
en el numeral 4.3.1 del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, V2.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestién Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.

3.5.2.2. Cumplimiento (C): Personalizacion de la atencidén en el chat institucional.

De acuerdo con el ejercicio de cliente incégnito adelantado en dos (2) ocasiones (01/08/2025 y
19/08/2025) por medio del agente virtual dispuesto en la sede electrénica de la Secretaria Distrital
de la Mujer, se identificd que existe personalizacion de la atencién, dado que la persona que atendio
la interaccion por medio del chat se identificd con su nombre asi como con el nombre de la Entidad
y se dirigi6 al peticionario conforme a los protocolos de atencion de la Entidad, dando cumplimiento
a lo establecido en el numeral 4.3.1 del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, V2.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestion Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.
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3.5.2.3. Cumplimiento (C): Respuesta a la solicitud recibida mediante el chat
institucional.

De acuerdo con el ejercicio de cliente incégnito adelantado en dos (2) ocasiones (01/08/2025 vy
19/08/2025) por medio del agente virtual dispuesto en la sede electrénica de la Secretaria Distrital
de la Mujer, se evidencia que se preparé la respuesta y se comunico la informacion en lenguaje claro
para su comprension por parte de la ciudadana que entablo la interaccién, asimismo, se confirma por
parte de quien brinda la atencion que la informacion recibida este clara o el tramite haya sido atendido
en su totalidad, dando cumplimiento a lo establecido en el numeral 4.3.1 del Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital, V2.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestion Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.

3.5.2.4. Cumplimiento (C): Autorizacion del Tratamiento de datos personales en las
interacciones efectuadas en el chat institucional.

De acuerdo con el gjercicio de cliente incégnito adelantado en dos (2) ocasiones (01/08/2025 vy
19/08/2025) por medio del agente virtual dispuesto en la sede electrénica de la Secretaria Distrital
de la Mujer, se evidencia que para iniciar una interaccion entre la ciudadania y la Entidad, se dispone
de un recuadro para la autorizacién del Tratamiento de datos personales, y se pone en conocimiento
del ciudadano dicha politica de la Entidad para su lectura previa, lo que permite dar cumplimiento a
lo establecido en la Ley 1581 de 2012.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestiéon Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.

3.5.2.5. Cumplimiento (C): Aplicacion de la encuesta de satisfaccion en el chat
institucional

De acuerdo con el ejercicio de cliente incognito adelantado en dos (2) ocasiones (01/08/2025 y
19/08/2025) por medio del agente virtual dispuesto en la sede electrénica de la Secretaria Distrital
de la Mujer, se identificé que una vez finalizado el servicio prestado a través del chat virtual de la
Entidad, se remite una encuesta de satisfaccién que permite evaluar la oportunidad en la atencion
prestada por la funcionaria (o) de la Entidad, su conocimiento sobre la tematica consultada y las
sugerencias en funcion de mejorar el servicio, lo cual, permite dar cumplimiento a lo establecido en
el numeral 4.3.1 del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, V2.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestion Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.
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3.6. INFORMES DE LA GESTION DE PQRSDF DE LA CIUDADANIA.

De acuerdo con la politica de operacion 6.1 del procedimiento interno “Gestion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania” (AC-PR-2, V12), la Subsecretaria de
Gestion Corporativa, a través del proceso de Relacionamiento con la Ciudadania, realiza el reporte
de resultados de la gestion de los requerimientos recibidos por parte de los ciudadanos, con el fin de
garantizar la transparencia de dicha gestion.

En ese sentido, la Oficina de Control Interno, procedié a verificar la publicacion de dichos informes
en la sede electronica de la Entidad, asi como se validé el reporte de informes mensuales a la
Veeduria Distrital, obteniéndose los siguientes resultados en el ejercicio auditor:

3.6.1. Cumplimiento (C): Publicacion de informes de gestion de PRQS mensuales y
trimestrales.

De acuerdo con la verificacién de la sede electrénica de la Entidad, se observa que los informes
mensuales y trimestrales de seguimiento a la gestion de PQRS del primer semestre del 2025, se han
publicado dentro de los (15) dias habiles siguientes a la fecha de corte, dando cumplimiento a lo
establecido en la politica de operacion 6.1 del procedimiento interno AC-PR-2, V12.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestién Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.

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

De acuerdo con la solicitud de informacion No.1 se recibio soportes del cargue en la pagina web de
la Red Distrital de Quejas y Reclamos de los informes mensuales estadisticos de la gestion de PQRS
del primer semestre del 2025, donde se valido la oportunidad de su reporte y la aprobacion por parte
del ente de control, lo cual da cumplimiento a lo establecido en la politica de operacion 6.1 del
procedimiento interno AC-PR-2, V12.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestion Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.

3.6.3. Cumplimiento (C): Publicacion Informe semestral sobre la gestiéon de la
Defensora de la Ciudadania publicado.

De acuerdo con la revision adelantada por la Oficina de Control Interno el 19 de agosto del 2025, se
evidencia publicado el informe del primer semestre del 2025 sobre la gestién de la Defensora de la
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Ciudadania de la Secretaria Distrital de la Mujer, dando cumplimiento a lo establecido en la politica
de operaciéon 6.4 del procedimiento interno AC-PR-2, V12, asi como de lo dispuesto en el Manual
Operativo Defensor de la Ciudadania Distrito Capital, funcién 6, lineamiento 1.

Procesos/ Dependencias asociadas: Oficina Juridica.

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

De acuerdo con la revision adelantada en el tablero de control de la Veeduria Distrital se procedio a
validar los datos alli encontrados mes a mes para el primer semestre del 2025 con la informacion
reportada en los informes internos de la Entidad, evidenciandose que estos guardan relacién y son
concordante con la informaciéon que reposa en el Ente de Control, lo cual evidencia un efectivo
seguimiento y monitoreo por parte del proceso.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestiéon Corporativa- Servicio a la
Ciudadania.

3.7. MODELO DISTRITAL DE RELACIONAMIENTO INTEGRAL CON LA CIUDADANIA.

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

La implementacion del Modelo se desarrolla en cuatro etapas: planeacién, implementacion,
seguimiento y evaluacion. En el informe anterior, se validaron las mejoras aplicadas en el Escenario
1, asi como la alineacién e implementacién de los Escenarios 2 y 3 conforme a los lineamientos del
Manual del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

En el presente informe, se revisara el progreso correspondiente al Escenario 4 y avances de la Mesa
Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania. Con el propdsito de fortalecer la relacién entre el
Estado y la ciudadania, optimizando la prestacion de los servicios institucionales y promoviendo una
gestion mas transparente y participativa.

= Escenario 4: Lineamientos para la participacion ciudadana en la gestion: Evaluar el grado de
implementacién y efectividad de los mecanismos de participacién ciudadana en los procesos
de identificacion de necesidades, asi como su involucramiento en las fases de disefo,
formulacion, ejecucion, seguimiento y evaluacién de los escenarios de relacionamiento entre
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la ciudadania y la Administracién Distrital. Con el fin de identificar si la entidad ha garantizado
espacios de didlogo y co-creacion, si ha promovido una participacion, y ha articulado estas
acciones con los instrumentos de planeacion, garantizando asi una gestion publica orientada
a fortalecer la relacion Estado-ciudadania.

Del analisis realizado, se observaron los siguientes resultados:

3.7.1. Cumplimiento (C): Formalizacion y avances de la Mesa Técnica de
Relacionamiento con la Ciudadania.

De acuerdo con la verificacion realizada, se evidencia un avance conforme a la programacion
establecida para la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania. El 12 de mayo de 2025,
en sesion del Comité Institucional de Gestidn y Desempenio, se aprobd la creacion formal del proceso
de Relacionamiento con la Ciudadania, constituyendo un paso significativo en la consolidacion de
este modelo.

Posteriormente, el 30 de mayo de 2025 se desarrollé la primera sesién de la Mesa Técnica, en la
cual se aprobaron el reglamento interno y el plan de trabajo de la estrategia. Asimismo, se designaron
los enlaces responsables de la ejecucion, quienes iniciaron las actividades previstas en los planes
establecidos.

En relacion con los avances, se registra un progreso acumulado del 25 % en la implementacion del
plan de trabajo de la estrategia de relacionamiento con la ciudadania y del 30 % en el plan de trabajo
de la Mesa Técnica. Estos resultados evidencian el inicio de la implementacion del modelo distrital y
la gestion activa de los compromisos adquiridos.

Procesos/ Dependencias asociadas: Mesa técnica de relacionamiento con la ciudadania,
Subsecretaria de Gestion Corporativa- Servicio a la Ciudadania, Direccion de Territorializacion de
Derechos y Participacion, Oficina Asesora de Planeacion y Oficina Juridica.

3.7.2. Cumplimiento (C): Diseno de espacios de participacion ciudadana para la
identificacion de mejoras en los espacios de relacionamiento.

Se evidencié que existen diversos espacios de participacion ciudadana que permiten identificar
aspectos de mejora en los escenarios de relacionamiento entre la ciudadania y la entidad. A través
de la Estrategia de Participacion Ciudadana, la entidad promueve el didlogo estructurado y la
construccidn colectiva con los grupos de valor, utilizando mecanismos presenciales y virtuales.

Entre los espacios se encuentran los talleres colaborativos, orientados a cocrear soluciones y generar
compromisos entre actores; los recorridos territoriales, que permiten identificar problematicas locales;
las mesas de trabajo, que articulan planificacién y consenso para acciones futuras; y los grupos
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focales, enfocados en recoger percepciones especializadas. Asimismo, se realizan foros y
audiencias publicas, y se cuenta con mecanismos virtuales que amplian el acceso y la participacion.
Estas acciones demuestran que la entidad ha disefado espacios pertinentes y funcionales que
facilitan la identificacion, priorizacion y mejora continua de los entornos y canales de relacionamiento
con la ciudadania.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion de Territorializacién de Derechos y Participacion y
Subsecretaria de Gestion Corporativa (Servicio a la ciudadania).

3.7.3. Cumplimiento (C): Implementacion de metodologias participativas para la
identificacion de necesidades en el acceso a servicios y tramites.

Durante la verificacion realizada, se evidencié que la entidad en el marco del Plan de Participacion
Ciudadana resalta la ejecucién de espacios como el Foro Ciudadano de la Secretaria Distrital de la
Mujer (SdMujer), orientado principalmente a mujeres, donde se intercambian ideas sobre politicas
publicas, derechos, acceso a servicios y prevencion de violencias. Asimismo, se han llevado a cabo
audiencias publicas, ejercicios en escenarios virtuales (TIC), talleres presenciales, mesas técnicas y
encuestas a través de cédigos QR. Estas estrategias han facilitado la recoleccion de insumos
ciudadanos y permiten concluir que la entidad ha adoptado acciones concretas para fortalecer el
relacionamiento con la ciudadania en materia de mejora de servicios.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion de Territorializacién de Derechos y Participacion y
Subsecretaria de Gestion Corporativa (Servicio a la ciudadania).

3.7.4. Cumplimiento (C): La entidad cuenta con el documento de caracterizacion de
usuarios.

La SdMujer cuenta con el “Documento de Caracterizacion de Usuarias(os) 2024”, el cual evidencia
un analisis integral de las caracteristicas sociodemograficas, necesidades, barreras de acceso y
formas de interaccion de las personas que acceden a sus servicios.

En este documento se incorporan variables diferenciales como edad, ubicacién territorial,
pertenencia étnica, condicion de discapacidad, identidad de género, nivel educativo y situacion
laboral, entre otras.

La caracterizacion no solo describe a la poblacion atendida, sino que constituye un insumo
estratégico para la planificacion institucional, ya que permite ajustar los espacios de relacionamiento,
mejorar los canales de atencion y orientar acciones participativas mas inclusivas y pertinentes. De
esta manera, la entidad garantiza que sus mecanismos de participacion respondan a la diversidad,
necesidades y expectativas reales de los grupos de valor.
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Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

3.7.5. Cumplimiento (C): Implementacién de Mecanismos de Participacion Ciudadana
para la Mejora de Tramites y Servicios.

Se evidencia que la SdMujer ha desarrollado e implementado estrategias para promover la
participacién de la ciudadania en la mejora de tramites y servicios. Estos espacios han permitido
identificar necesidades y disefiar soluciones en conjunto con la comunidad, fortaleciendo el principio
de gobernanza participativa. Entre las iniciativas implementadas se destacan:

= Buzdn de sugerencias: Disponible en las Casas de Igualdad de Oportunidad, Casa de Todas
y Casas Refugio, facilitando la recoleccion de opiniones y propuestas ciudadanas para
mejorar la atencién y los servicios.

= Foro Ciudadano de la Secretaria Distrital de la Mujer (SdMuijer), orientado principalmente a
mujeres, donde se intercambian ideas sobre politicas publicas, derechos, acceso a servicios
y prevencion de violencias. Asimismo, se han llevado a cabo audiencias publicas, ejercicios
en escenarios virtuales (TIC). Estos son espacios de interlocucion en los que se presento la
Estrategia Mujeres, abordando cinco ejes tematicos basados en las principales
preocupaciones y necesidades expresadas por la ciudadania.

= Laboratorios de co-creacién: Espacios colaborativos donde comunidades y actores
institucionales trabajan juntos en la identificacion de problematicas y el disefio de soluciones
adaptadas a las realidades locales.

Estos mecanismos reflejan un compromiso institucional con la participacion ciudadana, asegurando
que la oferta de servicios responda a las necesidades reales de la poblacién. Sin embargo, se
recomienda continuar fortaleciendo estos espacios, asegurando mecanismos de seguimiento y
medicion del impacto de las propuestas ciudadanas en la toma de decisiones institucionales.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion de Territorializacién de Derechos y Participacion y
Subsecretaria de Gestion Corporativa (Servicio a la ciudadania).

3.7.6. Oportunidad de mejora (OM-07-SGC-2025): Asegurar la vinculacién efectiva de
la caracterizacion a los espacios de participacion.

Condicién: La SdMujer cuenta con el “Documento de Caracterizacion de Usuarias(os) 2024”, que
presenta variables diferenciales (edad, pertenencia étnica, discapacidad, identidad de género, etc.).
Sin embargo, no se evidencia de forma explicita cémo los resultados de este ejercicio de
caracterizacion han sido utilizados como insumo para diagnosticar o redisefar los espacios, canales
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y metodologias de participacién ciudadana. Incluir este aspecto es necesario para garantizar que los
mecanismos participativos respondan efectivamente a las necesidades diversas de las y los
usuarios.

Criterio: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, Politica de Participacion Ciudadana en
la Gestién Publica. “...La politica de Participacion Ciudadana en la Gestiéon Publica tiene como
proposito orientar a las entidades para que garanticen la incidencia y contribucion efectiva de la
ciudadania y sus organizaciones en los procesos de diagnostico, planeacion, ejecucion y evaluacion
-incluyendo la rendicion de cuentas- de su gestion, a través de diversos espacios, mecanismos,
canales y practicas de participacion ciudadana, contribuyendo al logro de los resultados
institucionales y a la satisfaccion de las necesidades y derechos de la ciudadania y grupos de valor...”

Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Escenario 4. “Utilizar los ejercicios
de caracterizacion para diagnosticar si los canales y espacios para promover la participacion
ciudadana son idéneos y tienen en cuenta las diversidades de las y los usuarios”

Causa: No se evidencia como se va a realizar el ejercicio de articulacién entre los resultados del
ejercicio de caracterizacion y los procesos de planeacion, ajuste o evaluacidén de los espacios de
participacion ciudadana. Sin embargo, sera importante hacer el analisis de causas pertinente para
determinar la causa raiz.

Efecto: La ausencia de esta articulacidén puede generar que los espacios de participacion disefiados
por la entidad no respondan plenamente a las necesidades, expectativas o barreras especificas de
los grupos de valor, lo cual puede reducir el impacto y legitimidad de la gestion institucional frente a
la ciudadania.

3.7.6.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestién Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Se solicita se retire toda vez que desde el inicio del ejercicio de caracterizacién se ha articulado con
las dependencias responsables y se ha realizado la socializacién de los resultados del informe de
caracterizacion, requiriendo a las dependencias las acciones que se adelantarian a partir de esos
resultados (se anexa memorando de socializaciéon y memorandos de respuesta).”

Respuesta Oficina_de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se
reconoce que la entidad ha adelantado acciones positivas, como la socializacion del “Documento de
Caracterizacion de Usuarias(os) 2024” con las dependencias responsables y el requerimiento de
acciones especificas a partir de sus resultados. Esto demuestra un avance en la articulacién y un
compromiso institucional con el uso de la informacién de caracterizacion.
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No obstante, el hallazgo de auditoria no se enfoca en la existencia de socializaciones, sino en la
necesidad de evidenciar de manera explicita y sistematica como los resultados de la
caracterizacion se integran en el disefio, ajuste o evaluacion de los espacios de participacion
ciudadana. Durante el proceso de verificacion, no se identificaron mecanismos documentados que
aseguren esta vinculacion, ni indicadores que demuestren su incidencia directa en la planeacién de
los escenarios de participacion.

Por lo tanto, se mantiene la Oportunidad de Mejora (OM-07-SGC-2025). La recomendacion persiste
en fortalecer el proceso mediante la formalizacién de lineamientos que garanticen que los resultados
de la caracterizacidén sean un insumo obligatorio en la planeacion y redisefio de los mecanismos de
participacion. Este ajuste es fundamental para dar cumplimiento al Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania y asegurar que los espacios participativos respondan de
manera efectiva a las necesidades y diversidades de los grupos de valor de la entidad.

3.7.7. Fortalecer la programacion y seguimiento de los dialogos ciudadanos.

Condicion: De acuerdo con el reporte publicado en el botén de Transparencia de la SdMujer,
correspondiente a la Estrategia de Participacion Ciudadana, a la fecha no se evidencia una
programacion especifica de dialogos ciudadanos. Este aspecto es fundamental para garantizar su
ejecucion efectiva y el adecuado seguimiento de los espacios participativos.

Por lo anterior, sera necesario definir en la estrategia de participacion ciudadana, un cronograma
anual o programacion estimada de los didlogos que se van a realizar durante la vigencia, que
contemple fechas, tematicas y responsables de la realizacidon de estos diadlogos ciudadanos, ya que,
si bien estos se encuentran mencionados de manera general en la estrategia, la ausencia de una
programacion detallada puede dar lugar a una planeacion inadecuada y a interpretaciones ambiguas
respecto al alcance y desarrollo de estos.

Criterio: Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Escenario 4. “Disefiar e
implementar espacios de participacion ciudadana para el disefio de las acciones de relacionamiento
integral con la ciudadania que quedaran contenidas en los instrumentos de planeacion de la entidad
(Plan de Participacién Ciudadana)”

Causa: La estrategia de participacién no contempla, hasta el momento, una planeacién detallada ni
un cronograma que asegure la realizacion periddica de los didlogos ciudadanos. Sin embargo, sera

importante hacer el analisis de causas pertinente para determinar la causa raiz.

Efecto: Debilidades en los mecanismos de participacion, generando afectaciones en la confianza de
la ciudadania en la Entidad.
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3.7.7.1. Respuesta del auditado: Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacion.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003250 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la: Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion, se enuncia lo siguiente
como réplica:

“La Estrategia de Participaciéon Ciudadana, es un documento guia para la formulacion de las
actividades de participacion ciudadana, en el marco de la Ley 1757 de 2015 y otras relacionadas. Por
lo tanto, en este documento no se plasman los cronogramas de actividades.

De otro lado, se tiene el Plan Institucional de Participacion Ciudadana, donde se tiene la actividad
“Realizar dialogos Ciudadanos” a cargo de la Oficina Asesora de Planeacion y los cuales se han venido
trabajado en la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania.

Por lo anterior, solicito sea eliminada la oportunidad de mejora ya que los dialogos ciudadanos se han
venido gestionando en el marco del Plan Institucional de Participacion Ciudadana y lo estipulado en la
Estrategia de Rendicién de Cuentas de la Secretaria Distrital de la Mujer (SDMujer) y conforme a los
lineamientos establecidos por la Veeduria Distrital.”

Respuesta Oficina_de Control Interno: En atencion a la réplica presentada por la Direccidon de
Territorializacion de Derechos y Participacion, se evidencia que en el Plan Institucional de
Participacién Ciudadana se encuentra programada la actividad “realizar dialogos ciudadanos”.

No obstante, en la verificacion inicial no fue posible constatar la ejecucién de dichas actividades,
dado que la fecha de cumplimiento reportada tanto en la Estrategia de Participacién como en el Plan
de Participacion era abierta y no puntual. Asimismo, el nivel de avance evidenciado indicaba que, a
la fecha de la revision, los didlogos aun no se habian llevado a cabo, lo cual generaba limitaciones
para su trazabilidad.

Sin embargo, una vez revisada la programacion contenida en el Plan Institucional de Participacion
Ciudadana y verificada la inclusiéon de esta actividad, se procede a eliminar la Oportunidad de Mejora
(OM-08-Varios-2025), toda vez que se pudo validar la existencia de un indicador que permitira medir
su resultado y ejecucion.

3.7.7.2. Respuesta del auditado: Oficina Juridica.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003271 del 27/08/2025 recibido mediante Orfeo
interpuesto por la: Oficina Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:

“En cumplimiento de la Resolucion 266 de 2023, el Decreto Distrital 847 de 2019 y el Modelo Distrital
de Relacionamiento con la Ciudadania, la suscrita Jefa de la Oficina Juridica participa en la Mesa

Pagina 71 de 111



9@ EVALUACION INDEPENDIENTE DE LA | Cédigo: EIG-FO-2

¢ GESTION LI

LRASFs Version: 06 ) )
Radicado: 3-2025-003672
ALCALDIA MAYOR \05-00-
_DEBOGOTA DO INFORME DE Fecha de Emisién: Fecha:05-09-2025
SECRETARIOE LAMAAER AUDITORIA / SEGUIMIENTO 15/05/2025

Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania en su rol de Defensora Ciudadana. No obstante, esta
participacion obedece al rol atribuido a la jefe de la dependencia a través de la Resoluciéon 266 de
2023, mas la Oficina Juridica como tal no tiene funciones asociadas al desarrollo de la Estrategia de
Relacionamiento con la Ciudadania. Esto, dado que en el informe se relaciona a la Oficina Juridica
como dependencia asociada a la oportunidad de mejora en cuestion.

Ahora, con relacién al rol de la Jefe de la Oficina Juridica como Defensora Ciudadana, debe sefialarse
que, conforme lo establecido en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019, no existe una funcién asociada
a la programacioén de dialogos por parte del directivo que desempefio dicho rol. Por ello, la accién
sugerida en el marco de esta oportunidad de mejora solo podria adelantarse en el marco de la
participacion de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania.

Con relacion a dicha mesa, se debe sefialar que en este espacio se discuten asuntos de
relacionamiento con la ciudadania, como lo es la Estrategia de Participacién Ciudadana, la cual es
liderada por la Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion. No obstante, esta estrategia
no exige el cronograma de las actividades de participacién, como quiera que es un documento
orientador para el ejercicio de los derechos ciudadanos de acuerdo con la normatividad vigente.

Ademas, es importante resaltar que en el marco del Plan Institucional de Participacion Ciudadana, la
Oficina Asesora de Planeacion socializa las actividades relacionadas con los dialogos ciudadanos en
las sesiones de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania, espacio en el cual se realiza
seguimiento al estado y avances de los espacios participativos.

Asi las cosas, se solicita se reconsidere la asignacion de esta oportunidad de mejora, como quiera
que, no es un proceso a cargo de esta dependencia y, en el marco de las funciones asignadas como
Defensora de la Ciudadania, en virtud del cual se participa en la Mesa Técnica de Relacionamiento
con la Ciudadania, no se ha incurrido en alguna omision de seguimiento de acuerdo con los asuntos
discutidos en esta.”

Respuesta Oficina de Control Interno: En atencion a la réplica presentada por la Oficina Juridica,
se aclara que la oportunidad de mejora sera eliminada del informe, dado que se evidencia que en el
Plan Institucional de Participacién Ciudadana se encuentra programada la actividad “Realizar
dialogos ciudadanos”.

3.7.7.3. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“En el rol de Secretaria Técnica de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania, que ejerce
la Subsecretaria de Gestion Corporativa, se solicita el retiro de la oportunidad de mejora para la mesa
técnica, teniendo en cuenta que desde esta instancia se realiza un seguimiento al cumplimiento de las
politicas de relacionamiento con la ciudadania (servicio a la ciudadania, participacion ciudadana,
racionalizaciéon de tramites y transparencia) y las acciones de mejora para cada una de ellas. En estos
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seguimientos se ha podido constatar que el cumplimiento de las politicas de servicio a la ciudadania y
de participacion ciudadana son altas (982,2% y 97% respectivamente), segtn los ultimos resultados
del FURAG, con lo cual se evidencia un alto grado de cumplimiento de estos lineamientos.

Desde la Direccién de Territorializacion y Participacion se ha informado que las actividades
relacionadas con los didlogos ciudadanos se encuentran incorporadas en el Plan Institucional de
Participacion, lo que no daria lugar a la oportunidad de mejora planteada” (SIC)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se aclara
que la oportunidad de mejora sera eliminada del informe, dado que se evidencia que en el Plan
Institucional de Participacion Ciudadana se encuentra programada la actividad “Realizar dialogos
ciudadanos’.

3.7.8. Fortalecer el uso de lenguaje claro e incluyente en la gestién institucional con
los grupos de valor de la SdMujer.

Condicion: En la verificacion realizada no se evidencia la implementacion de ejercicios de
participacién ciudadana con las y los usuarios, grupos de interés y de valor, orientados a la traduccion
y adopciéon de documentos en lenguaje claro e incluyente. Esta situacion podria limitar la
comprension de la informacion, generar barreras en el acceso a los contenidos institucionales y
restringir la apropiacion ciudadana en la gestion publica.

Por lo anterior, sera importante disefiar e implementar mecanismos participativos que permitan
validar la claridad, pertinencia e inclusividad del lenguaje utilizado en los documentos oficiales de la
entidad, garantizando asi que la informacion sea accesible, comprensible y representativa para los
grupos de valor.

Criterio: Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Escenario 4. “Implementar
gjercicios de participacion ciudadana las y los usuarios, grupos de interés y de valor para la
traduccion y adopcién de documentos en lenguaje claro e incluyente.”

3.7.8.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestién Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Solicitamos el retiro de esta oportunidad de mejora, teniendo en cuenta que estamos desarrollando el
plan de trabajo de lenguaje claro para la vigencia 2025, a partir de la estrategia establecida en el
Sistema Integrado de Gestion, proceso de Relacionamiento con la Ciudadania. De igual manera, el
Comité Institucional, en sesién del 12 de mayo, aprobé las actividades a desarrollar en este tema (se
anexa acta, pag. 7) donde se encuentran las relacionadas con simplificaciéon y traduccién de
documentos de mayor consulta ciudadana. Cabe precisar que tanto la estrategia como el plan de
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trabajo de lenguaje claro estan estructurados para dar cumplimiento al modelo de relacionamiento con
la ciudadania y los lineamientos del FURAG.”

Respuesta Oficina_de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se
reconoce que la entidad ha desarrollado una estrategia y un plan de trabajo de lenguaje claro para
la vigencia 2025. Estos documentos, aprobados por el Comité Institucional en la sesién del 12 de
mayo, estan orientados a la simplificacion y traduccion de documentos de mayor consulta ciudadana,
lo que refleja una planeacion adecuada y un compromiso institucional para atender los lineamientos
del Modelo Distrital de Relacionamiento con la Ciudadania y del FURAG.

Si bien la entidad ha avanzado en la fase de planeacién, sera importante en gestionar la
materializacion de los mecanismos participativos y la obtencion de resultados de su ejecucion. En
este sentido, y con el fin de fortalecer la gestién institucional, se recomienda a la Subsecretaria de
Gestion Corporativa que realice un seguimiento riguroso a la ejecucién de las actividades definidas
en el plan de trabajo de lenguaje claro. Por lo anterior, se procede a eliminar la Oportunidad de
Mejora.

3.7.9. Oportunidad de Mejora (OM-10-SGC-2025): Fortalecer los mecanismos de
evaluacion ciudadana sobre la calidad, oportunidad y eficiencia en el acceso a
la informacion publica.

Condicion: De acuerdo con la verificacion realizada, se evidencia que la entidad ha dispuesto una
herramienta (encuesta de satisfaccion) que permite recoger la percepcion de la ciudadania frente a
la consulta y acceso a la informacién. Los resultados del Informe de “Resultados Encuesta de
Satisfaccion de Servicios y Estrategias de la SdMujer — Primer semestre 2025” reflejan un nivel de
satisfaccion del 100 % en los factores medidos (claridad, utilidad, facilidad de consulta y satisfaccion
general), lo que evidencia un alto reconocimiento ciudadano.

Sin embargo, aunque la encuesta incorpora una pregunta relacionada con la consulta de informacion,
resulta limitado frente al criterio establecido, ya que no evalia de manera especifica los aspectos de
calidad, oportunidad y eficiencia en el acceso a la informacion publica.

De acuerdo con lo anterior, se sugiere ajustar el instrumento de medicion, incorporando preguntas
que evaluen de forma explicita la calidad, oportunidad y eficiencia en la consulta y acceso a la
informacion publica, con el fin de fortalecer los procesos de retroalimentacion ciudadana.

Criterio: Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Escenario 4. “Desarrollar

espacios o herramientas para que la ciudadania pueda evaluar la calidad, oportunidad y eficiencia
en la consulta y el acceso a la informacién pubica”
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Causa: La entidad no ha incorporado en sus instrumentos de medicion preguntas especificas que
evaluen de manera directa la calidad, oportunidad y eficiencia en el acceso a la informacién publica.
Sin embargo, sera importante hacer el analisis de causas pertinente para determinar la causa raiz.

Efecto: La evaluacion ciudadana se limita a aspectos generales de satisfaccién, lo que restringe la
identificacion de oportunidades de mejora.

3.7.9.1. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestién Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Solicitamos retiro de la oportunidad de mejora y/o revision del instrumento con el equipo auditor,
teniendo en cuenta que lo que evallia la encuesta respecto a pagina web, se encuentra alineado con
lo que se pregunta en la medicion del FURAG. Es importante mencionar que constantemente se revisa
la encuesta de satisfaccion, para verificar que sea un instrumento amigable y que no cuente con un
numero elevado de preguntas que hagan desistir a las personas de diligenciarla, por lo que incorporar
mas preguntas podria ocasionar este efecto. De todas maneras, existe una pregunta abierta en la que
la ciudadania puede manifestar sus observaciones y dentro de las respuestas no se encuentran temas
relacionados con inconformidades con la informacién publicada.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica presentada por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se reconoce que la encuesta institucional se alinea con el
FURAG. También se valida que el instrumento es conciso para evitar la desercion de los usuarios, y
que incluye una pregunta abierta para observaciones, la cual no ha registrado inconformidades sobre
la informacién publica.

El criterio del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, en su Escenario
4, exige mecanismos de evaluacion que valoren de forma especifica la calidad, la oportunidad y la
eficiencia en el acceso a la informacién publica. La encuesta actual mide percepciones de manera
general, pero no evalua estos tres aspectos de forma diferenciada, por lo que no cumple plenamente
con el criterio.

En consecuencia, si bien se valora el esfuerzo institucional y la coherencia con el FURAG, se
considera pertinente ajustar o complementar el instrumento para que evalue directamente la calidad,
la oportunidad y la eficiencia, sin sacrificar la brevedad o la amigabilidad. Se sugiere incorporar tres
items cerrados con una escala breve (uno por cada dimensién) o aplicar un médulo complementario
por muestreo. Esto fortalecera la retroalimentacion ciudadana sin incrementar significativamente la
carga para los usuarios. Por lo tanto, se mantiene la Oportunidad de Mejora OM-10-SGC-2025.
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3.7.10. Fortalecer los mecanismos de evaluacion y retroalimentacion ciudadana

en la gestion institucional.

Condiciéon: De acuerdo con la verificacion realizada, se evidencia que la SdMujer ha promovido
ejercicios de participaciéon ciudadana orientados a socializar su gestion y recibir retroalimentacion,
principalmente a través de espacios como el Dialogo Ciudadano - Estrategia Mujeres
Transformaciones Culturales 2024 y |la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas 2025 — Bogota
Camina Segura.

Sin embargo, no se identifican herramientas de evaluacién especificas que midan la calidad,
oportunidad y eficiencia de las actividades en los escenarios de relacionamiento con la ciudadania,
ni mecanismos claros de publicacion y visibilizacién de los aportes y acciones de mejora.

Criterio: Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Escenario 4. “Implementar
herramientas de evaluacién de las actividades en los escenarios de relacionamiento con la
ciudadania, publicar y visibilizar los aportes, acciones de mejora y correctivos en la gestion
institucional que se tomaron con base en la participacion ciudadana.”

3.7.10.1. Respuesta del auditado: Oficina Asesora de Planeacion.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003248 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Oficina Asesora de Planeacion, se enuncia lo siguiente como réplica:

“La entidad aplica de manera permanente los instrumentos de evaluacion definidos por la Veeduria
Distrital para los eventos desarrollados, a través de los cuales se califica la oportunidad, efectividad y
calidad de los mismos, incluyendo aspectos relacionados con la convocatoria, las tematicas
abordadas, la metodologia y la logistica.

Adicionalmente, frente a las preguntas, sugerencias o recomendaciones formuladas por la ciudadania
en dichos espacios, estas son recogidas en los instrumentos de evaluacién y, en los casos en los que
la Secretaria Distrital de la Mujer tiene competencia, se generan las respuestas correspondientes,
garantizando asi un ejercicio de transparencia, participacibn y mejora continua en la gestion
institucional.

Con respecto al ultimo ejercicio de Rendiciéon de cuentas, no se recibieron recomendaciones u
oportunidades de mejora, identificadas por la ciudadania, por tal razén, no se formularon acciones de
mejora producto de estas jornadas.

"Formato de evaluacion del proceso de Rendicién de cuentas: Debe ser diligenciada por la ciudadania,
a través de medios impresos la cual debe ser sistematizada en Excel, o diligenciada a través del
siguiente enlace https.//forms.qle/A7ikhn6ZJUt67jmA9 (... Ver imagen en memorando No. 3-2025-
003248)”
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Respuesta Oficina de Control Interno: En atencion a la réplica presentada por la Oficina Asesora
de Planeacion, se evidencié que se realiz6 el cargue en el aplicativo LUCHA, dentro del proceso de
Relacionamiento con la Ciudadania, en los documentos externos la “Evaluacion de la Audiencia
Puablica de Rendicion de Cuentas y dialogos Ciudadanos”, informacién que fue notificada de forma
posterior a la ejecucion de la auditoria. Por lo anterior, se procede a eliminar la Oportunidad de
Mejora (OM-11-Varios-2025): Fortalecer los mecanismos de evaluacion y retroalimentacion
ciudadana en la gestion institucional, toda vez que se evidencia la formalizacion de este instrumento.

3.7.10.2. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Solicitamos retirar la oportunidad de mejora, por cuanto, de acuerdo con el Modelo Distrital de
Relacionamiento con la Ciudadania, los siguientes son los espacios o escenarios de relacionamiento:
Acceso a informacién publica, acceso a servicios y realizacion de tramites, participacion ciudadana y
rendicion de cuentas y para cada uno de estos escenarios, existen los siguientes instrumentos de
evaluacion, con el respectivo informe publicado en pagina web para la consulta de todas las partes
interesadas:” (Ver memorando)

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida se evidencia
que para los cuatro (4) escenarios planteados, se cuenta con un instrumento de evaluacion
correspondiente que posibilitan la evaluacion y retroalimentacién ciudadana en la gestion
institucional. Por lo anterior, se procede a eliminar la Oportunidad de Mejora (OM-11-Varios-2025):
Fortalecer los mecanismos de evaluacién y retroalimentacion ciudadana en la gestidn institucional,
toda vez que se evidencia la formalizaciéon de los instrumentos de evaluacién de los espacios o
escenarios de relacionamiento de la SdMujer.

3.7.11. Catalogar formalmente las OPAS existentes en la entidad.

Condicion: De acuerdo con la verificacion realizada, se evidencio que la entidad no cuenta con un
catalogo oficial de otros procedimientos administrativos (OPA) que adelanta, lo que limita la
posibilidad de evaluarlas de manera adecuada. Esta situacion dificulta la identificacion de
oportunidades de mejora, asi como el disefio de ejercicios de participacion ciudadana que permitan
evaluar sus resultados y fortalecer la gestion institucional.

Criterio: Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Escenario 4. “Disefar y

realizar ejercicios de participacion ciudadana para la evaluar los resultados de los tramites y otros
procedimientos administrativos racionalizados.”
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3.7.11.1. Respuesta del auditado: Oficina Asesora de Planeacion.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003248 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Oficina Asesora de Planeacién, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Actualmente, la entidad cuenta con tres (3) Otros procedimientos Administrativos (OPA) que se
detallan a continuacioén, las cuales se encuentran formalizadas, debidamente catalogadas y registradas
en los diferentes instrumentos dispuestos por la entidad (pagina web institucional) y por la funcion
publica (SUIT).

1. Acogida y Proteccién a mujeres victimas de violencia
2. Orientacion, Asesoria e Intervencién Juridica con enfoque de género
3. Orientacion Psicosocial

Adicionalmente, se encuentran publicadas en la pagina web institucional, en el destacado de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica en el numeral 5 item SUIT link
https.//www.sdmujer.gov.co/ley-de-transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica, que Ilo remite
directamente a la informacién publicada.

Asi mismo, la entidad cuenta con un documento de estrategia de racionalizacion de tramites u Otros
procedimientos Administrativos, en el cual se detallan los procedimientos administrativos de la entidad,
el enfoque institucional frente a estos servicios, incluyendo su finalidad, alcance y canales de atencion,
entre otros aspectos relevantes.

Igualmente, se encuentran vinculados en el destacado de Atencion y Servicios a la Ciudadania link
https://sdmujer.gov.co/menu-atencion-servicios-ciudadania, los siguientes item’s: (...Ver imagen en
memorando No. 3-2025-003248)

En este numeral podran consultar la Gestién de Servicios y estrategias de la SDMujer

* Guia de tramites y Servicios

* https://bogota.gov.co/mi-ciudad/mujerittramite

*Portafolio de Servicios y Estrategias 2025

* Portafolio_de Estrategias y Servicios 3ra Version 2025 VF.pdf

Acceso a portales donde se encuentran formalizados, documentados y categorizados los OPAs:

» SUIT el enlace lo lleva directamente al aplicativo administrado por la Funcién Publica.
https://visorsuit.funcionpublica.gov.co/auth/visor?fi=27369
https://visorsuit.funcionpublica.gov.co/auth/visor?fi=26499
https://visorsuit.funcionpublica.gov.co/auth/visor?fi=28630

* En Portal GOV.Co se puede consultar la informacion vinculada y que tiene interoperabilidad con el
SUIT que administra la Funcién Publica.

https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T27369 o https://www.gov.co/ficha-tramites-y-
servicios/T26499 o https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T28630
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Informe de Gestién de la SDMujer puede consultar la informacién referente en el numeral 3.3.7.
Racionalizacién de Tramites.
Informe de Gestion SDMujer 2024 _final 19022025.pdf

Se puede concluir y evidenciar que la entidad cuenta con 3 servicios inscritos en el Sistema Unico de
Informacion y Tramites (SUIT) - Otros Procedimientos Administrativos-OPA de Funcion Publica, en
cumplimiento con la normativa vigente.”

Respuesta Oficina de Control Interno: En atencion a la réplica presentada por la Oficina Asesora
de Planeacioén, se evidencia que la entidad cuenta con tres (3) Otros Procedimientos Administrativos
(OPA) formalizados, debidamente catalogados y registrados en los instrumentos dispuestos por la
entidad en la pagina web institucional y la Funcién Publica a través del Sistema Unico de Informacion
de Tramites — SUIT.

Asimismo, se observo que la informacién se encuentra publicada en el botén Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica, lo cual permite su consulta por la ciudadania y garantiza la visibilidad y
trazabilidad de los mismos.

Con base en la evidencia allegada y verificada, se concluye que la condicién inicialmente reportada
no corresponde, en la medida en que los OPA si se encuentran documentados, catalogados y
publicados de manera formal.

En consecuencia, la Oficina de Control Interno procede a eliminar la Oportunidad de Mejora (OM-
12-0AP-2025) toda vez que se pudo verificar el cumplimiento de los criterios establecidos para la
identificacion, registro y publicacion de los OPA en la entidad.

3.8. RELACION CON ENTES DE CONTROL EXTERNOS.

La incorporacion del seguimiento a los requerimientos emitidos por entes de control externos en el
informe semestral de PQRS correspondiente al primer semestre de 2025 permitio realizar un analisis
integral de la gestion de la Secretaria Distrital de la Mujer (SdMujer), identificando cumplimientos,
incumplimientos y oportunidades de mejora en la respuesta institucional.

Para este analisis, se registraron 168 requerimientos correspondientes al periodo comprendido entre
el 1 de marzo y el 30 de junio de 2025. Con el propésito de garantizar una verificacion adecuada y
asegurar la representatividad de la informacion, se aplicé un muestreo estadistico con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%.

El calculo de la muestra se realizé utilizando la plantilla en Excel contenida en la Guia de Auditoria
Interna Basada en Riesgos para Entidades Publicas, tomando como fuente la informacion del
seguimiento a los requerimientos externos dirigidos a la Secretaria Distrital de la Mujer (ver tabla
“Calculo de la muestra”).
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Imagen 7. Calculo de la muestra de requerimientos externos

E CALCULO DE LA MUESTRA

AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacion
Entidad Secretaria Distrital de la Mujer
Proceso Evaluacion Independiente de la Gestion
Calculo de la muestra para: Requerimientos Entes Externos
Periodo Evaluado: 1 de marzo a 30 de junio de 2025
Preparado por: Karol Mishelld Tausa Garcia
Fecha: 30 de junio de 2025
Revisado por: Andres Pabon Salamanca
Fecha: 8 de agosto de 2025
INGRESO DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacién (N) 168 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 5% Férmula| 73 |
Proporcion de Exito (P) 5%
Nivel de Confianza s | Muestra Optima G
Nivel de Confianza (Z) (1) 1,960

Formula para poblaciones infinitas

—
n= z 3k P* ! ! PR " - .
Z= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza

2
E E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacion
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
n= P*Q*Z*N a=1P
N*E'+7#P*0

Fuente: Elaboracién propia, utilizando plantilla con valores predeterminados por "Guia de auditoria interna basada en
riesgos para entidades publicas".

Aplicando la férmula establecida, se determiné un tamafio de muestra de 51 requerimientos,
distribuidos proporcionalmente segun el peso relativo de cada mes en el total de requerimientos. El
resultado de esta distribucion fue el siguiente: 12 para marzo, 15 para abril, 15 para mayo y 9 para
junio.

Esta metodologia permite que la muestra seleccionada sea representativa y que los hallazgos
obtenidos permitan formular conclusiones y recomendaciones aplicables a los requerimientos.

3.8.1. Cumplimiento (C): Respuesta a requerimientos de los entes de control.

De la revision a la muestra seleccionada, se evidencio que la totalidad de los requerimientos que
exigian respuesta fueron atendidos y contaron con su respectivo radicado de respuesta en el Sistema
de Gestion Documental ORFEO, asegurando la trazabilidad de la informacién y permitiendo el
seguimiento oportuno de las respuestas emitidas a estos.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestion Corporativa, Direccion de Enfoque
Diferencial, Oficina Asesora de Planeacion, Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacién, Oficina Juridica, Direccién de Eliminacién de Violencias Contra las Mujeres y Acceso
a la Justicia, Oficina Control Disciplinario Interno.

Pagina 80 de 111




0% EVALUACION INDEPENDIENTE DE LA | Cédigo: EIG-FO-2
¢ GESTION

LRASFs Version: 06 ) )
Radicado: 3-2025-003672
ALCALDIA MAYOR \05-00-
DE BOGOTA DL INFORME DE Fecha de Emision: Fecha:05-09-2025
SECRETARIOE LAMAAER AUDITORIA / SEGUIMIENTO 15105/2025

3.8.2. Cumplimiento (C): Gestion eficiente de los requerimientos.

La verificacion realizada en el Sistema de Gestion Documental ORFEO permitié evidenciar que tres
(3) requerimientos fueron gestionados de manera eficiente, dado que las respuestas cumplieron con
los siguientes criterios:

= Entrega oportuna, dentro del plazo legal establecido.

= Asociacién de la respuesta con el radicado de entrada, garantizando la trazabilidad
documental.

= Digitalizacion de la respuesta conforme a la fecha de radicacion del memorando en ORFEOQO,
asegurando coherencia entre ambas fechas.

= Uso del formato institucional definido, lo cual favorece la uniformidad y claridad en la
documentacion.

= Adjunto de la prueba de envio, que respalda el cumplimiento de notificacién al peticionario.

Se refleja un adecuado seguimiento y control en la atencion de estas solicitudes. Sera importante
mantener esta buena practica y fortalecer los mecanismos internos para garantizar que la totalidad

de los requerimientos cumplan con estos criterios evaluados.

Tabla 3. Requerimientos eficientes.

No. Radicado Orfeo Dependencia Responsable

2-2025-003931 Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion
2-2025-003972 Subsecretaria de Gestién Corporativa
2-2025-005781 Oficina Juridica

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacién consultada en Orfeo.

Procesos/ Dependencias asociadas: Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion,
Subsecretaria de Gestiéon Corporativa, Oficina Juridica.

3.8.3. Cumplimiento (C): Emisién de Respuestas con Firma del responsable en el
Sistema de Gestion Documental ORFEO.

La verificacion efectuada en el Sistema de Gestion Documental ORFEO evidencié que cuarenta y
tres (43) peticiones registradas cuentan con su respectiva respuesta final en formato PDF,
debidamente firmada por el jefe de la dependencia responsable. Lo que garantiza la validez de las
respuestas, fortalece la trazabilidad documental y asegura una gestion documental adecuada y
conforme a los lineamientos establecidos. Los radicados correspondientes son:
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Tabla 4. Radicados con firma asociada en Orfeo.

Rad. Respuesta Orfeo \ Dependencia Responsable

1-2025-003801

Oficina Juridica

1-2025-003779

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-004518

Oficina Juridica

1-2025-004087

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-003894

Direccién de Enfoque Diferencial

1-2025-004095

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-004949

Direccién de Territorializacion de Derechos y Participacion

1-2025-004157

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-004388

Oficina Juridica

1-2025-005936

Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion

1-2025-006073

Oficina Juridica

1-2025-005450

Oficina Juridica

1-2025-006652

Oficina Juridica

1-2025-006051

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-005433

Oficina Juridica

1-2025-006248

Oficina Juridica

1-2025-005878

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-006473

Oficina Juridica

1-2025-005925

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-006549

Oficina Control Interno Disciplinario

1-2025-007868

Oficina Juridica

1-2025-007252

Oficina Juridica

1-2025-007465

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-007948

Oficina Juridica

1-2025-007469

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-007998

Oficina Juridica

1-2025-007456

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-008136

Oficina Juridica

1-2025-008450

Oficina Juridica

1-2025-008385

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-008455

Oficina Juridica

1-2025-008457

Oficina Juridica

1-2025-008456

Oficina Juridica

1-2025-009536

Oficina Juridica

1-2025-009540

Oficina Juridica

1-2025-009694

Oficina Juridica

1-2025-008776

Oficina Control Disciplinario Interno

1-2025-009317

Oficina Juridica

1-2025-009884

Oficina Juridica

1-2025-008844

Subsecretaria de Gestion Corporativa
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Rad. Respuesta Orfeo
1-2025-009090

Dependencia Responsable
Subsecretaria de Gestion Corporativa
1-2025-009979 Oficina Juridica
1-2025-010068 Oficina Juridica
Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informaciéon consultada en Orfeo.

Procesos/ Dependencias asociadas: Oficina Juridica, Subsecretaria de Gestion Corporativa,
Direccién de Enfoque Diferencial, Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, Oficina
Juridica, Oficina Control Disciplinario Interno.

3.8.4. Cumplimiento (C): Respuesta asociada al radicado de entrada.

En la verificacién realizada, se validoé que cuarenta y dos (42) requerimientos cuentan con la debida
asociacion entre el radicado de entrada y su correspondiente radicado de respuesta en el Sistema
de Gestiéon Documental ORFEO. Lo cual garantiza la trazabilidad de la informacién y facilita el
seguimiento y monitoreo oportuno de cada solicitud, asegurando asi una gestion documental

ordenada y conforme a los lineamientos establecidos. Los radicados correspondientes son:

Tabla 5. Requerimientos con respuesta asociada al radicado de entrada.

Rad. Respuesta Orfeo \ Dependencia Responsable

1-2025-003801

Oficina Juridica

1-2025-003779

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-004518

Oficina Juridica

1-2025-004087

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-003894

Direccion de Enfoque Diferencial

1-2025-004095

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-004949

Direccidn de Territorializacion de Derechos y Participacion

1-2025-004157

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-004388

Oficina Juridica

1-2025-005936

Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion

1-2025-006073

Oficina Juridica

1-2025-005450

Oficina Juridica

1-2025-006652

Oficina Juridica

1-2025-006051

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-005433

Oficina Juridica

1-2025-006248

Oficina Juridica

1-2025-005878

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-006473

Oficina Juridica

1-2025-005925

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-006549

Oficina Control Disciplinario Interno

1-2025-007868

Oficina Juridica

1-2025-007252

Oficina Juridica

Pagina 83 de 111



?Jﬁ
¢
oedis,

EVALUACION INDEPENDIENTE DE LA

Cadigo: EIG-FO-2

SECRETARIA DE LAMUER

AUDITORIA / SEGUIMIENTO

e GESTION Version: 06
%?B;Dég';“n‘gg INFORME DE Fecha de Emision:

15/05/2025

Radicado: 3-2025-003672

Fecha:05-09-2025

1-2025-007465

Rad. Respuesta Orfeo

Dependencia Responsable
Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-007948

Oficina Juridica

1-2025-007469

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-007998

Oficina Juridica

1-2025-007456

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-008136

Oficina Juridica

1-2025-008450

Oficina Juridica

1-2025-008455

Oficina Juridica

1-2025-008457

Oficina Juridica

1-2025-008456

Oficina Juridica

1-2025-009536

Oficina Juridica

1-2025-009540

Oficina Juridica

1-2025-009694

Oficina Juridica

1-2025-008776
1-2025-009317
1-2025-009884
1-2025-008844
1-2025-009090

Oficina Control Disciplinario Interno

Oficina Juridica

Oficina Juridica

Subsecretaria de Gestion Corporativa
Subsecretaria de Gestion Corporativa
1-2025-009979 Oficina Juridica

1-2025-010068 Oficina Juridica

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacién consultada en Orfeo.

Procesos/ Dependencias asociadas: Oficina Juridica, Subsecretaria de Gestion Corporativa,
Direccién de Enfoque Diferencial, Direccion de Territorializacion de Derechos y Participacion, Oficina
Juridica, Oficina Control Disciplinario Interno.

3.8.5. Cumplimiento (C): Registro adecuado de requerimientos de entes de control
externos.

En la verificacién realizada sobre los requerimientos, no se evidencioé duplicidad de informacion entre
los radicados revisados. Este resultado refleja un control en el registro y gestiéon documental, lo cual
garantiza la coherencia de la informacion, la trazabilidad y la confianza en el seguimiento de las
solicitudes.

Procesos/ Dependencias asociadas: Subsecretaria de Gestion Corporativa, Direccion de Enfoque
Diferencial, Oficina Asesora de Planeacion, Direccion de Territorializacion de Derechos y
Participacion, Oficina Juridica, Direccion de Eliminacién de Violencias Contra las Mujeres y Acceso
a la Justicia, Oficina Control Disciplinario Interno.
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3.8.6. Incumplimiento (I-10-Varios-2025): Fecha de digitalizacion de respuesta
posterior a la fecha de emision del radicado.

Condicion: Durante la verificacion de los requerimientos se identificaron treinta (30) casos en los
que la fecha registrada en el Sistema de Gestién Documental ORFEO para la radicacion de la
respuesta no coincide con la fecha real de su digitalizacion. En todos los casos, la digitalizacion se
efectud de manera posterior a la fecha de emision del radicado.

Se evidencié que entre la radicacion de las respuestas y su digitalizacién transcurre, en promedio,
15.9 dias habiles, lo que evidencia demoras recurrentes en la gestion de las peticiones. Esta
situacion constituye un incumplimiento frente a los criterios que exigen oportunidad, trazabilidad y
confiabilidad en la atencién de los requerimientos, dado que, conforme a los lineamientos internos,
solo tienen validez las comunicaciones oficiales con imagen asociada y firma respectiva.

El retraso en la digitalizacién no solo afecta la disponibilidad oportuna de la informacion en el sistema,
sino que también limita la verificacion de los tiempos de respuesta, compromete el cumplimiento de
los plazos legales y genera riesgos sobre la confianza y transparencia del proceso de gestion
documental.

Por lo cual, sera necesario asegurar que la digitalizacién de las respuestas se realice una vez se
genere el radicado en ORFEO o dentro de los plazos establecidos, garantizando asi la coherencia
entre la fecha de radicacion y la fecha real de digitalizacion. Los casos identificados se relacionan a
continuacion:

Tabla 6. Fecha del radicado en ORFEO vs fecha de digitalizacién de la respuesta.

Rad. Respuesta Dependencia Responsable Fecha del Fecha de Diferencia en
Orfeo P P radicado digitalizacion Dias habiles
1-2025-003801 Oficina Juridica 7/03/2025 13/03/2025 4
1-2025-003779 Subsecretaria de Gestion 7/03/2025 12/03/2025 3
Corporativa
1-2025-004518 Oficina Juridica 20/03/2025 24/03/2025 2
1-2025-004087 Subsecretaria de Gestion 13/03/2025 17/03/2025 2
Corporativa
1-2025-004095 Subsecretaria de Gestion 13/03/2025 17/03/2025 2
Corporativa
1-2025-004388 Oficina Juridica 18/03/2025 24/03/2025 4
1-2025-006073 Oficina Juridica 16/04/2025 20/04/2025 2
1-2025-005450 Oficina Juridica 8/04/2025 19/04/2025 7
1-2025-006652 Oficina Juridica 30/04/2025 1/05/2025 1
1-2025-006051 Subsecretaria de Gestion 16/04/2025 13/05/2025 19
Corporativa
1-2025-006248 Oficina Juridica 23/04/2025 30/04/2025 5
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Rad. Respuesta

Dependencia Responsable

Fecha del

Fecha de Diferencia en
digitalizacion Dias habiles

(0] 4{-Te} radicado

1-2025-005878 Subsecretaria de Gestion 14/04/2025 13/05/2025 21
Corporativa

1-2025-006473 Oficina Juridica 28/04/2025 18/06/2025 37

1-2025-005925 Subsecretaria de Gestion 15/04/2025 13/05/2025 20
Corporativa

1-2025-006549 Oficina Juridica 29/04/2025 1/05/2025 2

1-2025-007868 Oficina Juridica 23/05/2025 25/06/2025 23

1-2025-007465 Subsecretaria de Gestion 16/05/2025 27/07/2025 52
Corporativa

1-2025-007948 Oficina Juridica 26/05/2025 3/06/2025 6

1-2025-007469 Subsecretaria de Gestion 16/05/2025 27/07/2025 52
Corporativa

1-2025-007998 Oficina Juridica 27/05/2025 3/06/2025 5

1-2025-007456 Subsecretaria de Gestion 16/05/2025 28/07/2025 53
Corporativa

1-2025-008385 Subsecretaria de Gestion 3/06/2025 27/07/2025 38
Corporativa

1-2025-008455 Oficina Juridica 4/06/2025 13/06/2025 7

1-2025-008457 Oficina Juridica 4/06/2025 13/06/2025 7

1-2025-008456 Oficina Juridica 4/06/2025 13/06/2025 7

1-2025-009536 Oficina Juridica 18/06/2025 20/06/2025 2

1-2025-009540 Oficina Juridica 18/06/2025 20/06/2025 2

1-2025-009694 Oficina Juridica 20/06/2025 10/08/2025 36

1-2025-008844 Subsecretaria de Gestion 11/06/2025 27/07/2025 32
Corporativa

1-2025-009090 Subsecretaria de Gestion 13/06/2025 27/07/2025 30
Corporativa

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacion consultada en Orfeo.

Criterio: Procedimiento RC-PR-2 - Gestién De Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y
Denuncias De La Ciudadania - V12. Actividad 11: Se menciona la necesidad de realizar seguimiento
a las peticiones para verificar los tiempos de respuesta, mediante correos electrénicos semanales a
las dependencias responsables Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Las peticiones deben ser
atendidas dentro de los plazos legales establecidos, garantizando la eficiencia y eficacia en la gestion
publica.

Procedimiento: “Produccién, Gestion y Tramite de Comunicaciones Oficiales (GD-PR-5, V02)’,
Actividad 25, establece “Asociar en el Sistema de Gestion Documental el radicado firmado por el Jefa
(e) de la dependencia, acorde con lo establecido en la guia 0 manual de usuario del aplicativo”

Manual de Gestién Documental (GD-MA-01, V6), numeral 7.1 que establece “Un radicado que no
tiene imagen asociada en el aplicativo de tramite de comunicaciones oficiales y firmada por las (0s)
titulares de cada dependencia, no se debera tramitar, es decir reasignar, informar o devolver, dentro
del aplicativo de tramite de las comunicaciones oficiales. Se debera informar al proceso de
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comunicaciones oficiales la respectiva novedad. Solamente tendran validez o quedaran en firme las
comunicaciones oficiales que tengan imagen asociada con su respectiva firma.”

Causa: Debilidades en los controles internos del proceso de gestion documental, especificamente
en la etapa de registro y digitalizacion de las respuestas. No se evidencian lineamientos claros ni
mecanismos de verificacidon que aseguren la realizacién de la digitalizacién en el mismo momento en
que se emite el radicado. Sin embargo, sera importante hacer el analisis de causas pertinente para
determinar la causa raiz.

Efecto: Afecta la confiabilidad y trazabilidad de la informacion registrada en el Sistema de Gestion
Documental ORFEO, dificultando la verificacién real de los tiempos de respuesta.

3.8.6.1. Respuesta del auditado: Oficina de Control Disciplinario Interno.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003184 del 25/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Oficina de Control Disciplinario Interno, se enuncia lo siguiente como replica:

“En el Informe Preliminar de Auditoria de Cumplimiento - Evaluacion a la gestion de PQRSDF del
primer semestre del 2025, se endilga a esta Oficina, un incumplimiento relacionado con la fecha de
digitalizacion de respuesta posterior a la fecha de emision del radicado, constatando que el radicado
No. 1-2025-006549 con fecha de emisién 29/04/2025 y fecha de digitalizacién 1/05/2025, No fue
atendido por la OCDI, sino por la Oficina Juridica de acuerdo con la trazabilidad registrada en Sistema
de Gestion Documental ORFEO, tal como se puede evidenciar en la siguiente imagen (Ver imagen en
radicado 3-2025-003184)

Por lo anteriormente transcrito, se solicita a la Oficina de Control Interno, proceder a verificar y a
desvirtuar el incumplimiento (I-10-Varios-2025): Fecha de digitalizacion de respuesta posterior a la
fecha de emisién del radicado, en relacién con el radicado de respuesta Orfeo No. 1-2025- 006549,
del Informe Preliminar de Auditoria de Cumplimiento - Evaluacion a la gestion de PQRSDF del primer
semestre del 2025.”

Respuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la respuesta recibida, se
validé la informacion registrada en el Sistema de Gestion Documental ORFEOQO, evidenciandose que
la peticion fue atendida por la Oficina Juridica. En consecuencia, se asigna a dicha dependencia
como responsable y se elimina a la Oficina de Control Disciplinario Interno de este
requerimiento en la Tabla 6. Fecha del radicado en ORFEO vs fecha de digitalizacion de la
respuesta.

3.8.6.2. Respuesta del auditado: Oficina Juridica.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003271 del 27/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Oficina Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:
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“En atencién al caso sefialado, es importante precisar que la digitalizacién de las respuestas con
posterioridad a su emisién no implica que las peticiones hayan sido atendidas por fuera de los plazos
legales, toda vez que la oportunidad se garantiza desde el momento en que la respuesta es emitida y
notificada al peticionario.

Adicionalmente, es necesario aclarar que la contabilizacion realizada por la OCI se efectué en dias
calendario, cuando en la gestion publica los términos generalmente se contabilizan en dias habiles
conforme al Concepto 011971 de 2022 del Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Esta
diferencia puede generar una percepcidon mayor en los tiempos reportados frente a los realmente
empleados.

Por otra parte, debe tenerse en cuenta que las funcionarias y contratistas de la Oficina Juridica cumplen
con diversas funciones de caracter prioritario. En promedio, con relacién al tramite de PQRS, cada una
genera alrededor de tres (3) respuestas diarias, lo que representa una carga operativa considerable,
si se tiene en cuenta que ademas deben cumplir con obligaciones relacionadas con otras funciones
asignadas a la dependencia, como lo son la representacién judicial, el apoyo a las areas a través de la
elaboracién de conceptos, las actividades asociadas a la gestion normativa y demas funciones
sefialadas en el Decreto 357 de 2024. Esto puede ocasionar que, en algunos casos, la digitalizaciéon
no se realice el mismo dia de la emisién del documento. No obstante, los tiempos de digitalizacion en
la Oficina Juridica suelen ser inferiores a diez (10) dias, lo que evidencia un proceso diligente y
comprometido con la Gestién Documental.

En este sentido, no resulta adecuado calificar la situaciébn como un incumplimiento, toda vez que la
digitalizacién se realiza de manera constante y juiciosa, con un margen operativo razonable. No
obstante, la Oficina Juridica tiene toda la disposicién para implementar correctivos y fortalecer los
mecanismos que permitan reducir estos lapsos, evitando que la situacién vuelva a presentarse.”

Respuesta Oficina de Control Interno: Inicialmente, se reitera que el hallazgo no se refiere a la
falta de atencion de las peticiones en los plazos legales, sino al retraso en la digitalizacién y registro
oportuno de las respuestas en el Sistema de Gestion Documental ORFEO. Este rezago constituye
un incumplimiento de los lineamientos internos.

Los procedimientos GD-PR-5 V02 y el Manual de Gestién Documental GD-MA-01 V6 establecen que
solo tienen validez las comunicaciones oficiales que cuenten con su imagen asociada y firma. Por lo
tanto, la digitalizacion posterior a la emisiéon del radicado afecta la coherencia y la confiabilidad del
proceso documental, limitando la trazabilidad de las respuestas, lo cual es la base del hallazgo.

Frente a la observacion sobre la contabilizacion de dias, se precisa que la demora persiste incluso
al considerar unicamente dias habiles. La Tabla 6 del informe preliminar fue modificada para reflejar
esta medida, evidenciando un promedio de 15.9 dias habiles de retraso, lo que confirma un rezago
que debe ser subsanado.
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Finalmente, si bien se comprende la carga operativa de la Oficina Juridica y se valora la disposicién
para implementar mejoras, el incumplimiento reportado se mantiene. Se recomienda a la
dependencia implementar las medidas necesarias que garanticen la digitalizacién dentro de los
plazos establecidos, con el fin de fortalecer la trazabilidad y la confiabilidad del proceso de gestién
documental en virtud de los lineamientos internos vigentes.

3.8.6.3. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“Con respecto a este Incumplimiento nos referiremos Gnicamente a los radicados 1-2025-3779, 1-2025-
4087, 1-2025-4095, 1-2025-6051, 1-2025-5878, 1-2025-5925, 1-2025-7465, 1-2025-7469, 1-2025-
7456,1-2025-8385, 1-2025-8844 y 1-2025-9090, los cuales obedecen a respuestas a requerimientos
de la Contraloria de Bogota, que son gestionados a través de la Subsecretaria de Gestién Corporativa,
para lo cual es necesario hacer algunas precisiones:

En lo relativo a la “Condicién” que fundamenta la calificacion de Incumplimiento establecido en el
Informe Preliminar, se afirma que “se evidencié que entre la radicacion de las respuestas y su
digitalizacion transcurre, en promedio, 23 dias, lo que evidencia demoras recurrentes en la gestion de
las peticiones. Esta situacién constituye un incumplimiento frente a los criterios que exigen oportunidad,
trazabilidad y confiabilidad en la atencién de los requerimientos, dado que, conforme a los lineamientos
internos, solo tienen validez las comunicaciones oficiales con imagen asociada y firma respectiva”

Al respecto, resulta pertinente tener en cuenta que si bien, han existido retrasos en la digitalizacién de
las respuestas, afirmar que existan demoras en la gestioén de las peticiones y que por tanto, se incumpla
frente a los criterios de oportunidad, trazabilidad y confiabilidad en la atencion de los requerimientos,
resulta inapropiado bajo el entendido de que los mismos, y para el caso que nos ocupa, los
provenientes de la Contraloria de Bogota en el marco de las auditorias, practicas de pruebas
decretadas en procesos de responsabilidad fiscal o peticiones realizadas en el marco de diferentes
temas abordados por el 6rgano de control, estan sometidos a los plazos que estos, en su autonomia y
necesidad de informacién establezcan.

En este sentido, en los mismos bajo el criterio de oportunidad1, se ha dado cumplimiento a los términos
establecidos por el 6rgano de control, mediante la entrega de respuestas dentro de los plazos
otorgados para el efecto, lo que conlleva de igual manera a que exista la trazabilidad y confiabilidad de
las respuestas que damos como sujeto de control.

Ahora bien, es importante resaltar frente a esta afirmacién, que todas las respuestas han sido
gestionadas en cumplimiento de las disposiciones legales, dando cumplimiento no solo en oportunidad,
sino de manera idonea y pertinente, evitando de esta manera recaer en las conductas sancionables
por parte del érgano de control, y para el caso que nos ocupa, especificamente en la definida en el
literal h del articulo 81 del Decreto 403 de 2020.
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De otra parte, nos referimos al “Criterio” que fundamenta el incumplimiento establecido, a partir del
cual se hace referencia al Procedimiento RC-PR-2 Gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de la Ciudadania - V12, cuyo objetivo apunta a “Gestionar los diferentes
requerimientos (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias- PQRS, denuncias, solicitudes, consultas y
felicitaciones) interpuestos por la ciudadania, mediante su recepcién a través de los diferentes canales
de atencion, registro en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te
escucha, asignacién y seguimiento a las dependencias y/o procesos competentes de atenderlas al
interior de la entidad, con el fin de que se emita la respuesta definitiva de conformidad con lo
establecido en la Ley 1755 de 2015” (Subrayado fuera de texto), y el Manual de Gestiéon de PQRS de
la Alcaldia Mayor de Bogota3, los cuales establecen lineamientos claros y estrictos para la Atencion
de PQRSD de los ciudadanos.

Conforme lo anterior, es necesario observar que las comunicaciones que nos ocupan, se expiden en
el marco de la obligacién que como sujeto de control le asiste a la Secretaria Distrital de la Mujer, de
responder a los requerimientos que se produzcan durante el desarrollo de Auditorias o Procesos de
Responsabilidad Fiscal, asi como los que se deriven de los mismos, y no obedecen a peticiones
ciudadanas que se gestionan en los términos de los manuales y procedimientos de PQRS y/o0 a través
del Sistema “Bogota te Escucha”, por lo cual, el fundamento utilizado no resulta pertinente.

Ahora bien, con respecto a los procedimientos de gestion documental, si bien establecen la necesidad
de asociar imagenes a los radicados y dentro del proceso interno, presuponen la validez o firmeza del
documento tnica y exclusivamente cuando tienen la imagen asociada con firma en el aplicativo Orfeo,
dentro de los términos legales, no podriamos afirmar que, sin el cumplimiento de esta condicion de
digitalizacién y cargue de la imagen, las respuestas emitidas de forma completa y de fondo, bajo el
cumplimiento de los criterios de calidad y oportunidad, carezcan de validez y firmeza.

Lo anterior, bajo el entendido juridico, de que la validez de una respuesta se refiere al cumplimiento de
todos los requisitos legales y la firmeza cuando el documento no resulta susceptible de modificacion,
no podriamos afirmar que las respuestas cumplen con estos presupuestos cuando se da la
digitalizacién y cargue de la imagen, pues por el contrario, la firmeza, antecedida de la validez del
documento, se cobra cuando se hace efectiva la entrega de las mismas al 6rgano de control, momento
en el que ya en el marco de la obligatoriedad que como sujetos de control nos asiste de dar
cumplimiento a los plazos establecidos para pronunciarnos, salen de nuestro resorte y por tanto, no
son susceptibles de modificaciones, quedando como definitivas y en firme.

Con base en lo anteriormente expuesto, se solicita a la Oficina de Control Interno desestimar el
Incumplimiento (I-10-Varios-2025), en lo relacionado a las respuestas a la Contraloria de Bogota.”

Respuesta Oficina de Control Interno: En atencion a la réplica presentada por la Subsecretaria de

Gestion Corporativa, se reitera que el hallazgo de incumplimiento se mantiene con base en los
siguientes argumentos:

= Si bien se reconoce que la remision de las respuestas a la Contraloria de Bogota se ha

efectuado en los plazos establecidos por dicho ente, esta situacion no exime a la entidad del
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cumplimiento de los procedimientos de gestion documental internos. Estos lineamientos
vigentes son aplicables a todas las comunicaciones, tanto internas como externas, y son
fundamentales para la trazabilidad y confiabilidad de los procesos.

= El Manual de Gestién Documental (GD-MA-01, V6), en su numeral 7.1, es explicito al
establecer que las comunicaciones oficiales solo tienen validez o "quedan en firme" cuando
cuentan con la imagen asociada y la firma respectiva en el sistema. En consecuencia, el
hallazgo se fundamenta en la falta de coherencia entre la fecha de radicacion y la fecha de
digitalizacion en el aplicativo ORFEOQ, lo que afecta directamente la trazabilidad y confiabilidad
del proceso documental.

Por lo tanto, lo manifestado por la Subsecretaria de Gestion Corporativa no desvirtda la situacion
identificada. Se mantiene el incumplimiento reportado, recomendando a la dependencia
involucrada implementar las medidas correctivas necesarias para evitar la recurrencia de esta
problematica, mitigando asi los riesgos asociados a la gestion documental.

3.8.7. Incumplimiento (I-11-0J-2025): Inoportunidad en la respuesta a requerimientos
externos.

Condicion: Durante la verificacion realizada, se identificaron requerimientos en los que los tiempos
de respuesta superaron los plazos establecidos. A continuacion, se detallan los radicados afectados,
indicando la fecha en que debia emitirse la respuesta y la fecha en que efectivamente se radico:

Tabla 7. Requerimientos con respuesta extemporanea.

No. Radicado SdMujer Fecha Ra(_iicado Fecha Oportuna De Fecha Radicado De
SdMujer Respuesta Respuesta
2-2025-005242 1/04/2025 15/04/2025 16/04/2025
2-2025-005368 2/04/2025 16/04/2025 30/04/2025
2-2025-005828 9/04/2025 11/04/2025 23/04/2025
2-2025-005953 10/04/2025 23/04/2025 28/04/2025

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacion consultada en Orfeo.

De acuerdo con la verificacién, se evidencio que:

= Elrequerimiento 2-2025-005242 contaba con un plazo maximo de 10 dias habiles posteriores
al 1 de abril de 2025, lo que correspondia al 15 de abril de 2025. Sin embargo, la respuesta
fue enviada el 16 de abril de 2025, es decir, un (1) dia habil después del vencimiento del
término establecido.

= Elrequerimiento 2-2025-005368 contaba con un plazo maximo de 10 dias habiles posteriores
al 2 de abril de 2025, lo que correspondia al 16 de abril de 2025. Sin embargo, la respuesta
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fue enviada el 30 de abril de 2025, es decir, con un retraso de 8 dias habiles respecto al
término establecido.

= El requerimiento 2-2025-005828 debia ser atendido a mas tardar el 11 de abril de 2025. Sin
embargo, la respuesta fue remitida el 23 de abril de 2025, es decir, siete (7) dias habiles
después de la fecha limite.

= El requerimiento 2-2025-005953 debia ser atendido a mas tardar el 23 de abril de 2025. Sin
embargo, la respuesta fue remitida el 28 de abril de 2025, es decir, tres (3) dias habiles
después de la fecha limite.

Criterio: Procedimiento RC-PR-2 - Gestidén De Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y
Denuncias De La Ciudadania - V12. Actividad 11: Se menciona la necesidad de realizar seguimiento
a las peticiones para verificar los tiempos de respuesta, mediante correos electronicos semanales a
las dependencias responsables Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Las peticiones deben ser
atendidas dentro de los plazos legales establecidos, garantizando la eficiencia y eficacia en la gestion
publica.

Causa: Falta de seguimiento y control en los tiempos de respuesta a las peticiones. Sin embargo,
sera importante hacer el analisis de causas pertinente para determinar la causa raiz.

Efecto: Posibles sanciones disciplinarias para los funcionarios responsables, segun lo establecido
en la normativa vigente.

3.8.7.1. Respuesta del auditado: Oficina Juridica.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003271 del 27/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Oficina Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Al respecto, en primer lugar, es pertinente advertir que el muestreo de peticiones considerado en el
presente incumplimiento corresponde unicamente al mes de abril. Para dicho periodo, la Oficina
Juridica atravesaba una coyuntura de transicion en su liderazgo, toda vez que la suscrita ingreso a la
entidad el 26 de marzo del afio en curso, encontrandose en etapa de conocimiento y apropiacion de
los tramites de la dependencia.

Adicionalmente, durante ese mes la capacidad operativa se vio limitada debido a la reduccién del
equipo de trabajo. En particular, la contratista Daniela Marin Barreiro solicité la terminacién de su
contrato y devolvié los tramites que tenia a cargo, después de varios dias de asignacion, lo cual afecté
la continuidad en la atencion, tal y como se evidencia con la peticion de radicado 2-2025-005368. En
consecuencia, para abril la Oficina Juridica contaba tunicamente con dos (2) contratistas y dos (2)
funcionarias de planta, mientras que en el afio anterior disponia de cinco (5) contratistas y dos (2)
funcionarias de planta, lo que evidencia una disminucion significativa en el recurso humano que se
tenia disponible y un aumento en la carga laboral de las cuatro (4) personas a cargo de dar respuesta
a las peticiones.
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Asimismo, debe considerarse que durante el mes de abril hubo situaciones administrativas
relacionadas con la compensacion a la que hubo lugar para el disfrute de los dias de descanso durante
la Semana Santa por parte de las funcionarias de planta de la Oficina Juridica. Esto significé que
durante el mes de abril el funcionamiento de la dependencia estuviera a cargo de tres (3) personas por
el tiempo de una semana y durante otra semana a cargo de cuatro (4) personas.”

Respuesta Oficina de Control Interno: En atencién a la réplica presentada por la Oficina Juridica,
se reconoce la exposicion de las situaciones administrativas, como la transicion de liderazgo y la
reduccion de personal, que afectaron la capacidad operativa de la dependencia durante el mes de
abril.

Sin embargo, dichas condiciones, si bien explican las dificultades operativas, no eximen del
cumplimiento de los plazos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015 ni de lo dispuesto en el
Procedimiento RC-PR-2 — Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
de la Ciudadania.

De acuerdo con la verificacion efectuada, los requerimientos analizados superaron los tiempos
maximos de respuesta, con retrasos que oscilaron entre uno (1) y ocho (8) dias habiles. Estos
rezagos constituyen un incumplimiento del criterio de oportunidad en la gestion de los requerimientos
externos.

En este sentido, la argumentacion presentada por la Oficina Juridica no desvirtia la condiciéon
observada, ya que la normativa vigente exige la atencion de las peticiones dentro de los términos
establecidos, independientemente de las situaciones internas de la dependencia.

Por lo tanto, se mantiene el Incumplimiento (I-11-0J-2025) y se recomienda a la Oficina Juridica
fortalecer los mecanismos de planeacion, distribucion de cargas laborales y seguimiento a los
términos de vencimiento, con el fin de garantizar la atencién oportuna de los requerimientos.

3.8.8. Incumplimiento (I-12-Varios-2025): Debilidades en el cargue del soporte de
notificacion de respuesta de requerimientos externos.

Condicion: De acuerdo con la verificacién efectuada, se evidencié que (17) requerimientos no
cuentan con el soporte de la notificacion del memorando de respuesta correspondiente. Esta
ausencia de registro puede dar lugar a interpretaciones erréneas, tales como ausencia de respuesta,
respuesta extemporanea o falta de notificacion, debido a la inexistencia de respaldo documental que
confirme el cumplimiento. Adicionalmente, ocho (8) requerimientos, tienen cargada la prueba de
notificacion de manera extemporanea, ya que se supero el término descrito en los lineamientos
internos para el cargue correspondiente.
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Este incumplimiento ya habia sido identificado previamente como oportunidad de mejora en
auditorias anteriores, sin que a la fecha se hubiera implementado una accién correctiva definitiva. En
particular, se encuentra reflejado en:

= Informe de Auditoria Interna de Cumplimiento — Evaluacién a la gestién de PQRSDF del
primer semestre de 2024, comunicado mediante ORFEO No. 3-2024-006681 del 15 de
noviembre de 2024, donde se sefial6 como Oportunidad de mejora (OM-07-Varios-2024): “No
se evidencia soporte de notificacion de respuesta del requerimiento”.

» |Informe de Auditoria Interna de Cumplimiento — Evaluacién a la gestion de PQRSDF del
segundo semestre de 2024, comunicado mediante ORFEO No. 3-2025-000862 del 10 de abiril
de 2025, en el que nuevamente se incluyo la Oportunidad de mejora (OM-20-Varios-2024):
“No se evidencia soporte de notificacion de respuesta del requerimiento”.

La reiteracion de esta situacion demuestra que las oportunidades de mejora previamente sefialadas
no fueron subsanadas, lo que incrementa la materialidad del hallazgo y conlleva a su clasificaciéon

actual como incumplimiento. Esta situacién se presenta en los siguientes radicados:

Tabla 8. Requerimientos con debilidades en el cargue del soporte de Notificacion.

Rad. Respuesta Orfeo \ Dependencia Responsable

1-2025-003801

Oficina Juridica

1-2025-004518

Oficina Juridica

1-2025-004388

Oficina Juridica

1-2025-006073

Oficina Juridica

1-2025-006248

Oficina Juridica

1-2025-005878

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-005925

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-007868

Oficina Juridica

1-2025-007252

Oficina Juridica

1-2025-007465

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-007469

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-007456

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-008136

Oficina Juridica

1-2025-008450

Oficina Juridica

1-2025-008385

Subsecretaria de Gestion Corporativa

1-2025-008455

Oficina Juridica

1-2025-009536

Oficina Juridica

1-2025-009540

Oficina Juridica

1-2025-009694

Oficina Juridica

1-2025-009317

Oficina Juridica

1-2025-009884

Oficina Juridica
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Rad. Respuesta Orfeo \ Dependencia Responsable
1-2025-009090 Subsecretaria de Gestion Corporativa
1-2025-009979 Oficina Juridica
1-2025-010068 Oficina Juridica

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con informacién consultada en Orfeo.

Criterio: Procedimiento “Produccion, Gestion y Tramite de Comunicaciones Oficiales (GD-PR-5,
V02)”, Actividad 31, establece “Digitalizar y cargar en el Sistema de Gestion Documental, las pruebas
de entrega y/o devoluciones de cada radicado en un plazo maximo de dos dias habiles posteriores
a la entrega de éstos”

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

Causa: Ausencia de control en el proceso de registro y archivo del soporte de notificacion de
respuesta en el Sistema de Gestién Documental ORFEQ. Sin embargo, sera importante hacer el
analisis de causas pertinente para determinar la causa raiz.

Efecto: La inexistencia del soporte de notificacion puede generar interpretaciones erroneas de los
estados de respuesta (no atendida, tardia o sin notificacion), afectando la trazabilidad y debilitando
la confiabilidad en la gestién documental.

3.8.8.1. Respuesta del auditado: Oficina de Control Disciplinario Interno.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003184 del 25/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Oficina de Control Disciplinario Interno, se enuncia lo siguiente como réplica:

“En el caso senalado para la OCDI, respecto al radicado No. 1-2025-008776, se debe precisar que
trata de una respuesta dada al ente de control — Personeria delegada Sector Mujeres, por lo que es
necesario reiterar que el procedimiento disciplinario se rige por norma especial, donde las actuaciones
son reservadas segun lo establecido en el articulo 115 del Cédigo General Disciplinario.

Realizada la anterior precision normativa, para el presente caso, el envio de la respuesta se realiza
desde el correo de esta Oficina, controldisciplinariointerno@sdmujer.gov.co, No a través de Gestion
Documental, a efecto de dar cumplimiento a esta normatividad especial preservando con ello la
reserva, por tanto, este soporte se encuentra dentro de las actuaciones disciplinarias que realiza, para
lo cual se allegan las capturas de pantalla que evidencian la trazabilidad del envio.

Con radicado No. 1-2024-008776 del 10 de junio de 2025, se da respuesta al requerimiento de la
Personeria delegada Sector Mujeres, de radicado No. 2-2025-24010 del 06 de junio de 2025 y radicado
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de la SDMujer No. 2-2025-009460 del 09 de junio de 2025, como se observa en la siguiente imagen...
(Ver imagen en radicado 3-2025-003184):

A través del correo electronico de esta Oficina controldisciplinariointerno@sdmujer.gov.co se envia
esta respuesta, (...Ver imagen en radicado 3-2025-003184) En esta imagen se evidencia la entrega
de la respuesta a la Personeria delegada Sector Mujeres (... Ver imagen en radicado 3-2025-003184)
Confirmacioén del recibido de la respuesta al destinatario, quien acusa recibido de la respuesta dada
por esta Oficina (... Ver imagen en radicado 3-2025-003184).

Por lo anteriormente transcrito y soportado, se solicita a la Oficina de Control Interno, proceder a
desvirtuar el Incumplimiento (I-12-Varios-2025): Debilidades en el cargue del soporte de notificacion
de respuesta de requerimientos externos”, en relacién con el radicado de respuesta Orfeo No. 1-2025-
008776, del Informe Preliminar de Auditoria de Cumplimiento - Evaluacién a la Gestion de PQRSDF
del primer semestre del 2025, teniendo en cuenta que no se generé incumplimiento y por ende no se
materializo el riesgo..”

Respuesta Oficina de Control Interno: En atencion a la réplica presentada por la Oficina de Control
Disciplinario Interno (OCDI), se precisa que, al tratarse de un requerimiento que se rige por norma
especial, en el cual las actuaciones son reservadas conforme al articulo 115 del Coédigo General
Disciplinario, no es aplicable exigir el cargue del soporte en el Sistema de Gestion Documental
ORFEO.

Adicionalmente, a través de los soportes allegados por la OCDI, fue posible validar el envio y
recepcion de la respuesta al requerimiento efectuado por la Personeria delegada Sector Mujeres,
garantizando la trazabilidad del tramite. En consecuencia, se procede a eliminar a la Oficina de
Control Disciplinario Interno como responsable del Incumplimiento (I-12-Varios-2025),
manteniéndose las demas dependencias sefialadas en el informe preliminar.

3.8.8.2. Respuesta del auditado: Direccion Administrativa y Financiera.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003249 del del 26/08/2025 recibido mediante Orfeo por
la Direccion Administrativa y Financiera, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Desde la Direccion Administrativa y Financiera, se realizo la validacion de los soportes de notificacion
de respuesta de los radicados listados en este incumplimiento, encontrado que estos no fueron
remitidos a través del correo de notificaciones oficiales, siendo que, tal como se evidencia en la
siguiente tabla, estos fueron remitidos desde correos institucionales de personal de cada
dependencia... (Ver imagen en radicado 3-2025-003249)

Por lo anterior, se solicita retirar como responsable de este incumplimiento a la Direcciéon de Gestion
Administrativa y Financiera, puesto que, al no haber recibido la solicitud de envio a través de la
ventanilla de correspondencia, la prueba de envio a las entidades peticionarias estaba en
responsabilidad de las dependencias citadas.”
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Respuesta Oficina _de Control Interno: En atencién a la réplica presentada por la Direccién
Administrativa y Financiera, se reconoce que los requerimientos observados no fueron tramitados
por dicha dependencia. Segun la verificacion, el envio de las respuestas fue gestionado directamente
por las dependencias responsables, en algunos casos a través de correos institucionales, lo cual
sustenta la solicitud de la Direccidn de ser retirada como responsable de este hallazgo.

Con base en lo anterior, se concluye que la Direccion Administrativa y Financiera no tuvo injerencia
directa en el incumplimiento. Sin embargo, en las verificaciones realizadas por esta Oficina, se ha
identificado que persisten debilidades en el cargue oportuno del soporte de notificacion de respuesta
por parte de las diferentes dependencias de la entidad.

Si bien la responsabilidad directa del incumplimiento no recae en la Direccion Administrativa y
Financiera, se reitera a las dependencias involucradas la importancia de cargar de manera oportuna
los soportes de notificacion. Esto es fundamental para documentar la gestion, evidenciar el
cumplimiento de los plazos y garantizar la trazabilidad de los tramites.

Considerando que este hallazgo ha sido recurrente, se estima fundamental el apoyo de la Direccion
Administrativa y Financiera, en su rol de lider del proceso de gestion documental y segunda linea en
estos temas. Se propone disefiar e implementar soluciones conjuntas que permitan corregir de fondo
esta situacion y evitar su repeticion en futuras auditorias. En consecuencia, se mantiene el hallazgo
y las dependencias inicialmente sefialadas como responsables.

3.8.8.3. Respuesta del auditado: Oficina Juridica.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003271 del 27/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Oficina Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:

“Al respecto nos permitimos informar que no es cierto que la Oficina Juridica no haya implementado
acciones correctivas frente al presente incumplimiento, el cual en dos oportunidades anteriores habia
sido informado como Oportunidad de Mejora.

Pues bien, como parte de la respuesta al Informe de Auditoria Interna de Cumplimiento — Evaluacion
a la gestion de PQRSDF del segundo semestre de 2024, comunicado mediante ORFEO No. 3-2025-
000862 del 10 de abril de 2025, se dijo:

“Es importante precisar que las comunicaciones generadas por la Oficina Juridica no se remiten
directamente desde el correo notificaciones@sdmujer.gov.co, dado que, en atencién a las dinamicas
propias de la dependencia, en algunos casos las respuestas se elaboran, ajustan y remiten fuera del
horario laboral. Por esta razén, se envian desde el correo institucional de la abogada responsable, con
el fin de asegurar el cumplimiento de los términos legales establecidos para dar respuesta a los
requerimientos. Sin embargo, se informa que actualmente se estan adelantando reuniones y tramites
con el fin de dar solucién a este asunto.”
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Asi entonces, con el proposito de optimizar la gestion documental y centralizar la informacién, la Oficina
Juridica implementé el correo electrénico oficinajuridica@sdmujer.gov.co, a través del cual se remiten
tanto las comunicaciones internas como las externas. Esta medida permitié que las abogadas dejaran
de utilizar sus correos institucionales para dichos fines, consolidando la trazabilidad en un tnico canal
oficial.

De esta manera, la Oficina Juridica dio cumplimiento a lo sefialado en la respuesta referida, lo que
evidencia organizacion interna y un compromiso claro con la mejora continua de la gestion documental.
En ese sentido, no es cierto que no se hayan adoptado acciones correctivas frente al incumplimiento
reportado.

Por ofra parte, se precisa que todas las comunicaciones emitidas son remitidas con copia al correo
notificaciones@sdmujer.gov.co, con el fin de que el proceso de Gestion Documental dé cumplimiento
a la actividad 31 del Procedimiento GD-PR-5 “Produccioén, Gestion y Tramite de las Comunicaciones
Oficiales”, la cual establece: “Digitalizar y cargar en el Sistema de Gestiéon Documental las pruebas de
entrega y/o devoluciones de cada radicado en un plazo maximo de dos dias habiles posteriores a la
entrega de estos”. Dicha actividad corresponde directamente al proceso de Gestion Documental y, por
tanto, escapa de la 6rbita de la Oficina Juridica.

Adicionalmente, el informe atribuye a la Oficina una supuesta ausencia de control en el registro y
archivo de los soportes de notificacion en el Sistema de Gestion Documental ORFEOQ. Sin embargo,
dicho control no se encuentra establecido en ningun procedimiento, manual, guia o documento
aplicable. Por el contrario, al revisar los radicados relacionados en el informe, se evidencié que todos
cuentan con su respectivo soporte de notificacién, cargados en su mayoria por el usuario Jorge Luis
Guevara Espitia y, en otros casos, por la usuaria Maria Cristina Bautista Gaitan.

En conclusion, se considera que no resulta procedente endilgar un incumplimiento a la Oficina Juridica
por una actividad que no corresponde a sus funciones, maxime cuando los soportes de notificacion si
se encuentran debidamente cargados en el sistema, tal como fue expuesto.”

Respuesta Oficina de Control Interno: En respuesta a la réplica de la Oficina Juridica, se reconoce
la  implementacion de medidas como la creacion del correo institucional
oficinajuridica@sdmujer.gov.co y el envio de copias a notificaciones@sdmujer.gov.co. Estos
esfuerzos demuestran un compromiso con la mejora de la organizacion interna y la trazabilidad de
las comunicaciones.

Sin embargo, es fundamental aclarar que el hallazgo no se basa en la ausencia de canales de envio,
sino en la verificacion objetiva de veintiséis (26) requerimientos que no contaban con el soporte de
notificacion debidamente cargado en el Sistema de Gestion Documental ORFEO al momento de la
auditoria. Esta situacion es reincidente, ya que habia sido identificada y sefalada como una
oportunidad de mejora en auditorias anteriores, sin que se hayan implementado acciones definitivas.

El Procedimiento GD-PR-5 (V02) y la Politica de Operacién 5.13 del AC-PR-2 (V11) son explicitos
al establecer que la prueba de entrega debe cargarse en ORFEO en un plazo maximo de dos (2) a
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tres (3) dias habiles después de su remision. Aunque las comunicaciones se hayan enviado desde
la dependencia, la ausencia del soporte en ORFEO dentro de los plazos establecidos limita la
verificacion externa, afecta la confiabilidad del proceso documental y genera el riesgo de
interpretaciones erroneas (respuesta tardia, no atendida o sin notificacién).

Respecto al argumento de que la responsabilidad recae en el proceso de Gestién Documental y de
que los soportes si fueron cargados, la revisién efectuada por esta oficina encontré que, en los
radicados detallados en la Tabla 8, dichos soportes no estaban disponibles al momento de la
verificacion, lo cual configura el incumplimiento.

En conclusion, aunque se valoran los esfuerzos de mejora de la Oficina Juridica, estos no han sido
suficientes para subsanar la debilidad sefialada. Por lo tanto, se mantiene el Incumplimiento (I-12-
Varios-2025). Se recomienda a la dependencia fortalecer la articulacion con el proceso de Gestion
Documental y establecer controles internos que aseguren el cargue oportuno y completo de los
soportes de notificacion en ORFEO.

3.8.8.4. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“En los términos del Incumplimiento, nos referiremos a los radicados 1-2025-005878, 1-2025-005925,
1-2025-007465, 1-2025-007469, 1-2025-007456, 1-2025-008385, 1-2025-008844 y 1-2025-009090,
relacionados con los requerimientos de la Contraloria de Bogota que son gestionados a través de la
Subsecretaria de Gestién Corporativa, precisando lo siguiente:

El incumplimiento esta basado en una Condicién que afirma que “se evidencié que veintiséis (26)
requerimientos -para el caso que nos ocupa ocho (8)-, no cuentan con el soporte de la notificacion del
memorando de respuesta correspondiente. Esta ausencia de registro puede dar lugar a
interpretaciones erréneas, tales como ausencia de respuesta, respuesta extemporanea o falta de
notificacion, debido a la inexistencia de respaldo documental que confirme el cumplimiento”.

Al respecto, es importante aclarar que las respuestas aludidas en el incumplimiento obedecen a
entregas de informacién solicitadas mediante requerimientos de la Contraloria de Bogota, ente externo
a esta Secretaria y por tanto, no cabria la posibilidad de contar con notificaciones de memorandos de
respuesta, en el entendido de que este tipo de documentos obedecen unica y exclusivamente a
comunicaciones internas. Contrario a lo anterior, los pronunciamientos dirigidos a los 6rganos de
control externos se realizan a través de Oficios de respuesta, los cuales de acuerdo con su naturaleza
son utilizados para la comunicacion formal entre instituciones y/o autoridades que para nuestro caso
son necesarios para entregar las informaciones derivadas de Auditorias, practicas de pruebas en
procesos de responsabilidad fiscal y demas solicitudes que estas conlleven.
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Hecha esta precisién, nos referimos a la afirmacion del equipo auditor, de acuerdo con la cual “Este
incumplimiento ya habia sido identificado previamente como oportunidad de mejora en auditorias
anteriores, sin que a la fecha se hubiera implementado una accién correctiva definitiva”.

Al respecto, en atencion a la Oportunidad de mejora (OM-07-Varios-2024), se precisa que se tomaron
medidas al interior de la Subsecretaria de Gestion Corporativa, de acuerdo con las cuales dentro de
los Documentos del Orfeo de respuesta, se incluyen las imagenes de envio y radicado en la Contraloria
de Bogota.

Asi mismo, de acuerdo con la referencia hecha sobre la Oportunidad de mejora (OM-20-Varios-2024),
en su momento se evidencié que algunos de los casos referidos en la misma, obedecieron a casos
aislados, encontrandose que, en cumplimiento de las acciones internas tomadas en la Oportunidad de
Mejora referida anteriormente, si se realizé el cargue de las evidencias de envio y radicacién en la
Contraloria de Bogota.

En este sentido, reiterar afirmando que las oportunidades de mejora no fueron subsanadas, no
obedece a la realidad de la gestién de estas respuestas, pues las mismas y para los casos referidos
en el Informe Preliminar cuentan efectivamente con el soporte de envio y radicado al 6rgano de control,
demostrando la oportunidad en las respuestas, en el marco de la obligacion que recae en esta
Secretaria como sujeto de control, tal y como se muestra a continuacién: (Ver imagenes en el
Memorando)

De otra parte, con relacion al Radicado 1-2025-008844, se necesario informar que el mismo fue
proyectado como solicitud de aclaraciéon de la Remision Observaciones Auditoria Financiera, de
Gestion y Codigo No. 32 — PDVCF 2025 (Rad. SDMujer 2-2025-009627), teniendo en cuenta que la
misma presentaba inconsistencias en su texto y no era posible dar respuesta en los términos alli
definidos. Sin embargo, el érgano de control, antes del envio de nuestra solicitud se percaté de las
mismas, radicando un alcance con la aclaracion correspondiente, mediante radicado SDMujer. 2-2025-
009747 con el asunto “Alcance Remisién de Observaciones 12 y 13 con radicado No.2-2025-12857 de
10 de junio 2025, lo cual hizo que la comunicacién de la Secretaria ya no fuera necesaria y por tanto,
no fue enviada al érgano de control, teniendo como resultado que no exista un soporte de envio de
este radicado.

Con base en lo expuesto, es necesario reiterar que las respuestas al 6rgano de control obedecen a la
obligacién que esta Secretaria tiene de dar las informaciones que sean solicitadas por el mismo, por
lo cual, como ya se ha manifestado en acapites anteriores, todas las respuestas han sido gestionadas
en cumplimiento de las disposiciones legales, dando cumplimiento no solo en oportunidad, sino de
manera idonea y pertinente, so pena de incurrir en las conductas sancionables por parte del 6rgano de
control, y para el caso que nos ocupa, especificamente en la definida en el literal h del articulo 81 del
Decreto 403 de 2020. Con base en lo anteriormente expuesto, se solicita a la Oficina de Control Interno
desestimar el Incumplimiento (I-12-Varios-2025), en lo relacionado a las respuestas a la Contraloria de
Bogota.”

Respuesta Oficina de Control Interno: Tras el andlisis de la réplica de la Subsecretaria de Gestion

Corporativa, la Oficina de Control Interno realizé una nueva validacién en el Sistema de Gestidon
Documental ORFEO, encontrando lo siguiente respecto a los radicados mencionados:
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o Radicado 1-2025-005878, 1-2025-005925, 1-2025-007465, 1-2025-007469, 1-2025-007456,
1-2025-008385 y 1-2025-009090: Se ha verificado que los soportes de notificacion
correspondientes a estos radicados fueron cargados en el sistema. Sin embargo, se constato
que la fecha de cargue se realiz6 de manera extemporanea, con retrasos que oscilan entre
uno (1) y tres (3) meses después de la remision de la respuesta. Este hallazgo persiste a
pesar de que la dependencia ya habia tomado medidas correctivas internas.

o Radicado 1-2025-008844: Se acepta la explicacion de la Subsecretaria de Gestién
Corporativa. De acuerdo con la trazabilidad en ORFEO, este radicado obedecia a una
solicitud de aclaracion que no fue necesaria enviar debido a que el ente de control remitié un
alcance con la informacién requerida. Por lo tanto, se procede a eliminar este radicado de la
condicion del hallazgo.

En conclusion, a pesar de que los soportes de notificacion fueron cargados posteriormente, la
inoportunidad en el registro constituye un incumplimiento de lo establecido en el Procedimiento
“Produccion, Gestion y Tramite de Comunicaciones Oficiales (GD-PR-5, V02)”, el cual exige
que el cargue se realice en un plazo maximo de dos (2) dias habiles posteriores a la entrega. La falta
de un control efectivo en este proceso afecta la trazabilidad de los requerimientos, lo que podria dar
lugar a interpretaciones erréneas sobre su gestion.

Por lo expuesto, se mantiene el Incumplimiento (I-12-Varios-2025), y se reitera la necesidad de
fortalecer los controles internos para asegurar el cargue oportuno de los soportes en el sistema de
gestion documental.

3.8.9. Oportunidad de mejora (OM-13-Varios-2025): Documentar lineamientos de
seguimiento a requerimientos de Entes de control Externos.

Condicién: Se evidencié que en la Entidad no existe un lineamiento formal y documentado que
establezca los pasos, responsables y mecanismos de seguimiento a los requerimientos de los entes
de control externos, lo que genera diferencias en los tiempos de atencion, la forma de respuesta y la
trazabilidad del proceso entre las distintas areas responsables.

Si bien en la practica se han implementado criterios de respuesta a los requerimientos, la falta de
documentacién formalizada implica el riesgo de que estos no se apliquen de manera homogénea en
la entidad, limitando la estandarizacion y el control institucional.

Es importante resaltar que en el Informe de Auditoria Interna de Cumplimiento — Evaluacién a la
gestion de PQRSDF del primer semestre de 2024, comunicado mediante ORFEO No. 3-2024-
006681 del 15 de noviembre de 2024, se dejé la recomendacion de “Documentar a través del Sistema
Integrado de Gestion lineamientos para la atencion y gestion de requerimientos recibidos por parte
de los Entes de Control, dado que la Entidad solo cuenta con documentacién para la gestion de
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requerimientos por parte de un grupo de valor denominado “ciudadania” y no para los demas como
ejemplo: Contraloria de Bogota D.C., Procuraduria, entre otros. Maxime que es un conocimiento
implicito que podria perderse si los servidores publicos y colaboradores que lo gestionan se retiran
de la Entidad”. En vista de que este lineamiento no fue generado, se presenta el hallazgo actual.

Criterio: Manual Operativo Modelo Integrado de Planeacién y Gestion, Version 6, diciembre 2024.
Séptima Dimension: Control Interno, MIPG promueve el mejoramiento continuo de las entidades,
razon por la cual éstas deben establecer acciones, métodos y procedimientos de control y de gestion
del riesgo, asi como mecanismos para la prevencion y evaluacion de éste. El Control Interno es la
clave para asegurar razonablemente que las demas dimensiones de MIPG cumplan su propdsito.

Causa: Ausencia de un procedimiento estandarizado o guia institucional que defina de manera clara
las etapas, responsables, plazos y herramientas para el seguimiento y control de los requerimientos
de los entes de control. Sin embargo, sera importante hacer el analisis de causas pertinente para
determinar la causa raiz.

Efecto: Posibles retrasos en la respuesta, duplicidad de esfuerzos, inconsistencias en la trazabilidad
de la informacién y riesgo de incumplimiento frente a los plazos legales.

3.8.9.1. Respuesta del auditado: Oficina Juridica.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003271 del 27/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Oficina Juridica, se enuncia lo siguiente como réplica:

“En atencion a la observacion realizada, es pertinente aclarar que la entidad si cuenta con
disposiciones formales y mecanismos que regulan la atencién de requerimientos de entes de control
externos, aunque no se encuentren recogidos en un documento independiente con esa denominacion.
El Procedimiento GD-PR-5 “Produccién, Gestion y Tramite de las Comunicaciones Oficiales” y el
Manual de Gestiébn Documental (GD-MA-01, V6) establecen reglas claras sobre la recepcion,
radicacion, asignacion, tramite y respuesta de todas las comunicaciones oficiales, incluidas las
provenientes de organismos como la Contraloria de Bogota D.C., la Procuraduria General de la Nacién
o la Personeria Distrital. Estos instrumentos garantizan la estandarizaciéon del proceso y el
cumplimiento de los plazos legales.

De igual manera, el Sistema de Gestion Documental ORFEQ constituye una herramienta que asegura
la trazabilidad en cada etapa de gestion, permitiendo identificar responsables, tiempos y soportes de
respuesta. Esto garantiza la homogeneidad, transparencia y control institucional exigidos por el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestiéon — MIPG, asi como por la normatividad aplicable en materia de
atencién oportuna de requerimientos (Ley 1437 de 2011 y Ley 1474 de 2011).

Por lo anterior, no resulta acertado concluir que exista una ausencia de lineamientos, ni que ello

implique riesgo alguno, duplicidad o falta de trazabilidad, toda vez que el proceso se encuentra
regulado y en ejecucion a través de los instrumentos mencionados.
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En conclusién, la entidad cuenta con procedimientos, manuales y herramientas tecnolégicas
suficientes que garantizan la atencién y el seqguimiento de los requerimientos de entes de control
externos. Por lo tanto, se considera respetuosamente que el hallazgo carece de sustento, tratandose
mas bien de un aspecto susceptible de fortalecimiento.”

Respuesta Oficina de Control Interno: En atencién a la réplica presentada por la Oficina Juridica,
se reconoce la existencia de instrumentos como el Procedimiento GD-PR-5 y el Manual de Gestion
Documental GD-MA-01, los cuales regulan de manera general la gestién de las comunicaciones
oficiales. De igual forma, se valora el uso del Sistema de Gestién Documental ORFEOQ, que asegura
la trazabilidad en el flujo de estas comunicaciones.

No obstante, la observacion del informe no se refiere Unicamente a la existencia de disposiciones
generales, sino a la falta de un lineamiento especifico y documentado que estandarice el
seguimiento a los requerimientos de entes de control externos, definiendo etapas, responsables,
plazos y mecanismos de control. La ausencia de este instrumento particular genera el riesgo de que
la gestion no sea homogénea entre las distintas dependencias responsables, tal como se evidencio
durante la verificacion.

Es fundamental resaltar que este mismo aspecto ya habia sido objeto de recomendacién en el
Informe de Auditoria Interna de Cumplimiento — Evaluacién a la gestion de PQRSDF del primer
semestre de 2024, comunicado mediante ORFEO No. 3-2024-006681 del 15 de noviembre de 2024,
sin que a la fecha se haya formalizado el lineamiento. La reiteracién de esta observacion demuestra
la necesidad de subsanar esta debilidad con un documento integral que consolide las reglas y
responsabilidades para este tipo de requerimientos.

En consecuencia, se mantiene la Oportunidad de Mejora (OM-13-Varios-2025). Se recomienda a
la Entidad formalizar a través del Sistema Integrado de Gestion un lineamiento propio para este tipo
de requerimientos, que complemente los instrumentos actuales y asegure estandarizacion,
trazabilidad y control institucional frente a los plazos y exigencias legales.

Para su elaboracién, se sugiere considerar la adopcién de buenas practicas de otras entidades del
sector publico? que han demostrado ser efectivas, tales como:

o Centralizacion de la gestion: Establecer un protocolo unificado donde la recepcion y
distribucion de requerimientos se centralicen en una unidad de gestion documental o una

2 Secretaria General de Bogota en su Circular N° 007 del 2025 (disponible
en: https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/documentos normativa/2025-02/3-2025-5107_1.pdf); la Secretaria Distrital de Movilidad de
Bogotd en su Circular N° 006 de 2019 (disponible en: https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/2019-05-
20/CIRCULAR%20006%20DE%202019.pdf); Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos (UAESP) en su Protocolo Circular N°
20237000000344 de 2023 (disponible en: https://www.uaesp.gov.co/mipg/documentos-
sig/evaluacion_control_mejora/docsinteres/Protocolo%20para%20la%20atenci%C3%B3n%20de%20requerimientos%20y%20visitas%20entes%20
de%20Control%20-%20Diciembre%202023.pdf).
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oficina designada, con plazos internos mas cortos que los legales para garantizar la
oportunidad.

e Filtros de control: Implementar un filtro de control de legalidad por parte del area juridica
para validar la solidez de las respuestas antes de su envio.

« Definicion de responsabilidades: Definir claramente las competencias, jerarquia de firma y
enlaces por dependencia, para asegurar una comunicacion formal, oportuna y pertinente.

Para la elaboracion de este lineamiento, sera esencial contar con la participacion de los miembros
de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania, incluyendo a la Oficina Juridica, de
manera que la solucién sea consensuada y adaptada a las necesidades de la entidad.

3.8.9.2. Respuesta del auditado: Subsecretaria de Gestion Corporativa.

De acuerdo con el Memorando No. 3-2025-003433 del 29/08/2025 recibido mediante Orfeo por la
Subsecretaria de Gestion Corporativa, se enuncia lo siguiente como replica:

“En atencién a la Oportunidad de Mejora debemos referirnos a la recomendacion de la Oficina de
Control Interno, a partir de la cual se hicieron diferentes analisis de oportunidad y conveniencia de la
inclusion de un procedimiento para la respuesta a los drganos de control.

Con base en lo anterior, teniendo en cuenta que los requerimientos de los érganos de control obedecen
a diferentes situaciones, para nuestro caso Auditorias, Practicas de Pruebas en el marco de Procesos
de Responsabilidad Fiscal y solicitudes de informacién que correspondan a otras necesidades, hace
que los mismos no puedan incurrir en una estandarizacién de las respuestas, tal como se define en la
“Causa” de la Oportunidad de Mejora, por una “Ausencia de un procedimiento estandarizado o guia
institucional que defina de manera clara las etapas, responsables, plazos y herramientas para el
seguimiento y control de los requerimientos de los entes de control. Sin embargo, seré importante
hacer el anélisis de causas pertinente para determinar la causa raiz”.

Lo anterior, en el entendido que i) no hay un criterio de oportunidad definido, sino que cada respuesta
se ajusta a los plazos que por supuesto son legales, pero que se encuentran sometidos a la
discrecionalidad del ente de control; ij) no hay misma naturaleza en la informacion de los
requerimientos, por lo cual algunos obedeceran a los criterios definidos dentro del desarrollo de Planes
de Vigilancia y Control Fiscal, procedimentalmente en el marco de Procesos de Responsabilidad Fiscal,
y en atencion a solicitudes de informacién de acuerdo a las necesidades de consulta del 6rgano de
control, que para el resorte de la Subsecretaria de Gestion Corporativa, seria la Contraloria de Bogota
y iii) en el marco de cada solicitud, teniendo en cuenta la naturaleza de la misma, no resulta posible
estandarizar la responsabilidad de los insumos e informaciones técnicas que deban ser entregadas al
organos de control, teniendo en cuenta que la solicitud de insumos debe ser realizada a diferentes
responsables.
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Esto aunado a que las respuestas a requerimientos por si mismas no presuponen etapas, sino el
inmediato cumplimiento dentro de los estandares de la solicitud que impliquen la calidad y la
oportunidad de las respuestas, y asi mismo, cuentan con la mayor herramienta de cumplimiento y
seguimiento como lo es el acatamiento de los términos otorgados por el drgano de control, como es la
implicacién legal que su incumplimiento acarrearia.

Con base en lo anteriormente expuesto, se solicita a la Oficina de Control Interno desestimar la
Oportunidad Mejora (OM-13-Varios-2025), en lo relacionado a las respuestas a la Contraloria de
Bogota. Finalmente, la Subsecretaria de Gestion Corporativa/ Equipo de Servicio a la Ciudadania
espera haber dado respuesta a sus argumentos y asi mismo, de requerirse una mayor aclaracion,
solicitamos amablemente se agende una reunién con el equipo, que pueda permitir con mayor certeza
dar las explicaciones correspondientes.”

Repuesta Oficina de Control Interno: De acuerdo con el analisis de la réplica recibida, se reconoce
el planteamiento de la entidad en cuanto a la diversidad y complejidad de los requerimientos
provenientes de los entes de control. Se comprende que su naturaleza (auditorias, procesos de
responsabilidad fiscal, solicitudes de informacidn) exige respuestas ajustadas a plazos y condiciones
definidas por cada organismo. Asimismo, se valora la aclaraciéon respecto a la participacion de
multiples areas, lo que hace inviable un procedimiento uniforme y rigido para todos los casos.

No obstante, la observacion no se refiere a los instrumentos de gestion documental existentes ni a
la utilidad del sistema ORFEO. El hallazgo esta orientado a la ausencia de un lineamiento especifico
y documentado que articule de manera integral los pasos, responsabilidades, tiempos y
mecanismos de seguimiento para las distintas dependencias. La falta de este instrumento genera el
riesgo de variabilidad en la gestion, tal como se evidencié en la verificacién, donde no se encontraron
criterios homogéneos entre areas para la atencién de los requerimientos de entes de control.

Cabe resaltar que esta misma situacion ya habia sido advertida en el Informe de Auditoria Interna
de Cumplimiento — Evaluacion a la gestion de PQRSDF del primer semestre de 2024,
comunicado mediante ORFEO No. 3-2024-006681 del 15 de noviembre de 2024, en el que se
recomendo formalizar un lineamiento de caracter institucional. La reiteracion de la observacion
resalta la necesidad de consolidar un documento que complemente los instrumentos de gestion
documental, asegurando asi la estandarizacion, trazabilidad y control sobre este tipo de
requerimientos.

En consecuencia, se mantiene la Oportunidad de Mejora (OM-13-Varios-2025). Se recomienda a
la entidad avanzar en la formalizacién de un lineamiento especifico para la atencion y seguimiento
de requerimientos de entes de control externos, en el marco del Sistema Integrado de Gestién. Este
lineamiento no busca uniformar de manera rigida las respuestas, sino establecer un marco comun
que brinde claridad en las etapas, responsabilidades y mecanismos de control, con el fin de
garantizar homogeneidad, transparencia y cumplimiento de los plazos.
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Para su elaboracién, se sugiere considerar la adopcion de buenas practicas de otras entidades del
sector publico®, que han demostrado ser efectivas, tales como:

e Centralizaciéon de la gestion: Establecer un protocolo unificado donde la recepcion y
distribucion de requerimientos se centralicen en una unidad de gestion documental o una
oficina designada, con plazos internos mas cortos que los legales para garantizar la
oportunidad.

o Filtros de control: Implementar un filtro de control de legalidad por parte del area juridica
para validar la solidez de las respuestas antes de su envio.

o Definicion de responsabilidades: Definir claramente las competencias, jerarquia de firma y
enlaces por dependencia, para asegurar una comunicacion formal, oportuna y pertinente.

Para la elaboracion de este lineamiento, sera esencial contar con la participacion de los miembros
de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania, incluyendo a la Oficina Juridica, de
manera que la solucién sea consensuada y adaptada a las necesidades de la entidad.

4. CONCLUSIONES

Durante el primer semestre del 2025, la Secretaria Distrital de la Mujer (SdMuijer) recibié 1.410
peticiones registradas en la base de datos Bogota Te Escucha. A partir de la muestra
seleccionada por la Oficina de Control Interno (OCI), correspondiente a 70 PQRSDF, se evidencio
que el 96% de las peticiones fueron atendidas de manera oportuna y con calidad, coherencia
y calidez en las respuestas. Sin embargo, el 4% restante, aunque contd con respuesta parcial, no
cumplié con los criterios de fondo, ya que no respondia de forma adecuada a la solicitud inicial, o en
otras circunstancias su envio fue inoportuno.

De igual manera, se revisaron 162 peticiones que fueron trasladadas por no ser competencia de
la Entidad, de las cuales el 99% (160 PQRSDF) fueron remitidas de manera oportuna a otras
entidades distritales, conforme a lo estipulado en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 y la politica
de operacioén 3 del procedimiento AC-PR-2, V12.

Aunque se reconoce una adecuada gestion de las PQRSDF, persisten situaciones que ya han sido
identificadas en informes anteriores y que requieren atencion prioritaria, tales como:

= Cargue tardio o inexistente de los soportes de notificacion al peticionario en Orfeo.
=  Soportes incompletos de PQRSDF en el Sistema de Gestién Documental Orfeo.
= Aplicacion del formato codigo AC-FO-01 para PQRSDF recibidas presencialmente.

3 Ibidem
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Estas situaciones evidencian la necesidad de implementar acciones correctivas por parte del proceso
lider, con el fin de abordar las causas raiz de estas problematicas y evitar su recurrencia.

Respecto a las pruebas de auditoria realizadas sobre las redes sociales, se pone en evidencia
una mejoria frente al cargue de los soportes para el registro de las peticiones, identificandose que el
60% de las PQRSDF cuentan con el cargue del soporte correspondiente a la solicitud realizada
mediante las redes sociales oficiales de la entidad (en comentario, mencién o mensaje directo)
en el Sistema Bogota Te Escucha y el Sistema de Gestion Documental Orfeo, dando
cumplimiento a lo establecido en item 3.1 numeral 8 del Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, 2020, V3. Sin embargo, hay
aspectos por mejorar con relacion al fortalecimiento de lineamientos y protocolos claros para la
atencion de PQRSDF recibidas mediante las redes sociales, dentro de lo cual cabe mencionar la
incorporacion de la politica de tratamiento de datos para las peticiones recibidas a través de este
medio de comunicacion.

Respecto a la verificacion llevada a cabo mediante la metodologia de “cliente incognito”, se validé
dos (2) redes sociales (Facebook- Instagram), identificandose debilidades en la oportunidad para
la recibir respuesta por parte de los peticionarios a través de los chats, en especial el
correspondiente al de Instagram, donde el ejercicio adelantado nunca tuvo un pronunciamiento o
respuesta alguna por parte de la Entidad.

En relacién con la revisién del chat institucional, se realiz6 mesa de trabajo con el equipo de
Atencién a la Ciudadania el 05 de agosto del 2025 donde se puso en conocimiento debilidades en el
redireccionamiento de los enlaces dispuestos en la seccion “Mecanismos para la atencion a la
Ciudadania”, lo que podria conllevar a la interpretaciéon de la ciudadania como un canal sin el
funcionamiento adecuado. Por lo cual, se procedié desde el proceso responsable a solicitar los
ajustes en la pdagina, permitiendo en una nueva validacién el 19 de agosto el direccionamiento
corresponde el “Chat Institucional” al “Agente Virtual” para entablar comunicacion, lo cual permite
establecer un beneficio de auditoria a favor del proceso de Relacionamiento con la Ciudadania.

Asimismo, cabe destacar que de acuerdo con el ejercicio de cliente incégnito adelantado en dos
(2) ocasiones (01/08/2025 y 19/08/2025) por medio del agente virtual dispuesto en la sede electrénica
de la Secretaria Distrital de la Mujer, se evidencié que la atenciéon fue oportuna, dado que los
tiempos de espera fueron reducidos para generar una interaccién a través de este medio,
dando cumplimiento a lo establecido en el numeral 4.3.1 del Manual de Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital, V2.

En cuanto a la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la

Ciudadania en la Secretaria Distrital de la Mujer (SdMujer), se evidencié un avance del 25% en la
implementacién del plan de trabajo de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania y un 30
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% en el plan de trabajo de la Mesa Técnica, evidenciando ejecucion progresiva de los compromisos
adquiridos. Asimismo, cabe destacar que se formalizé el proceso de “Relacionamiento con la
Ciudadania” en el aplicativo Lucha el 12 de mayo de 2025, en sesion del Comité Institucional de
Gestion y Desempenio. En el Informe de Resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Servicios y
Estrategias de la SdMujer — Primer semestre 2025, se evidencié un 100 % de satisfaccion en los
factores medidos: claridad, utilidad, facilidad de consulta y satisfaccion general, lo que refleja un alto
reconocimiento ciudadano.

Por ultimo, respecto al seguimiento a requerimientos de entes de control externos, se evidencio
que la Secretaria Distrital de la Mujer (SdMujer) atendio la totalidad de los requerimientos revisados;
sin embargo, se identificaron cuatro (4) casos de demora en los tiempos de respuesta frente al plazo
establecido, asi como treinta (30) casos con diferencias entre la fecha de radicacion y la fecha de
digitalizacion de las respuestas. Estas situaciones generan riesgos en la confiabilidad de la
informacion registrada y limitan la adecuada gestién documental.

Asimismo, persisten debilidades en el registro del soporte de notificacion de las respuestas a los
requerimientos, lo que hace necesario garantizar que todas las respuestas cuenten con su respectivo
soporte cargado en el sistema dentro del plazo establecido, con el fin de asegurar la trazabilidad y
transparencia del proceso.

5. RECOMENDACIONES

A partir de la verificacién realizada, se identificaron aspectos que requieren acciones correctivas y
preventivas, con el fin de evitar su persistencia y garantizar la mejora continua en la gestion de
PQRSDF y requerimientos externos en la Secretaria Distrital de la Mujer:

= Asociar correctamente radicados de entrada y salida en el sistema ORFEO: Se detecto
que las siguientes peticiones no tienen asociados sus respectivos radicados de respuesta en
el sistema: 1370462025 (SIDICU),1140512025 (DTDyP), 2381212025 (DEVAJ), 787312025
(SCPI), 1081482025 (DAF), 1742382025 (DED), 1869062025 (SIDICU), 1782322025 (DAF),
2585092025 (DAF), 1628682025 (DAF), 5801372024 (SCPI), 2075772025 (DTDyP),
2226382025 (SFCyO), 238832025 (DED). Esta situacion afecta la trazabilidad y control
documental, por lo que se recomienda realizar una revision integral y subsanar las
inconsistencias.

= Precisiones en el procedimiento interno AC-PR-2, V12: Es importante en funcién de
generar precisiones y claridades a agentes externos que consulten el procedimiento interno
"GESTION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
DE LA CIUDADANIA", que en la seccién 3.1 correspondiente a roles y responsabilidades, se
especifique quienes hacen parte de cada una de las lineas de defensa descritas, para evitar
dejar a la interpretacion lineamientos internos para la gestion de PQRSDF, que conlleven a
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GESTION L TTETET

ambigliedades o incumplimientos debido a la falta de claridad.

Seguimiento y monitoreo a la formalizacion de guias para la atenciéon del canal
presencial, teleféonico y chat institucional: Es esencial que el proceso efectué continuo
seguimiento y monitoreo a la mesa de ayuda interpuesta con el fin de garantizar que las guias
elaboradas en el primer semestre del 2025 se formalicen en el Sistema Integrado de Gestion
de la Entidad con la intencion de que se implementen por parte del equipo en la atencion al
publico.

Fortalecer los controles internos relacionados con los tiempos de respuesta y la
digitalizacion en el sistema de gestion documental, de manera que se asegure la
radicacion y digitalizacion oportuna de las respuestas, asegurando el cumplimiento de los
plazos legales, evitando retrasos y diferencias en los registros.

Mecanismos para garantizar el cargue del soporte de notificacion de requerimientos
externos: Es necesario implementar un mecanismo de verificacidon que garantice que todas
las respuestas cuenten con el soporte de notificacién debidamente cargado en ORFEO dentro
del plazo establecido, con el fin de asegurar la trazabilidad, confiabilidad y transparencia en
la gestion documental.

Programar la elaboraciéon del informe de caracterizacion de usuarios para la vigencia
2025, con el fin de dar cumplimiento al procedimiento “RC-PR-13 — Caracterizacién de
Usuarias(os) y Grupos de Valor — Version 17, especificamente en lo establecido en el punto
9 del mismo.

Fortalecer el uso del documento de caracterizaciéon de usuarios como insumo para el
disefo, evaluacién y ajuste de los espacios de participaciéon ciudadana, asegurando que
los canales sean pertinentes para los distintos grupos de valor.

Incorporar metodologias de co-creacién que aseguren la comprension, pertinencia y
representatividad del lenguaje en los documentos de la entidad.

Realizar un ejercicio de identificacion y clasificacion de los tramites que actualmente
adelanta la entidad.

6. PLAN DE MEJORAMIENTO

6.1. EVALUACION EFECTIVIDAD PLANES DE MEJORAMIENTO INTERNOS PQRSDF.

De acuerdo con la funcionalidad del aplicativo LUCHA en el médulo de mejoramiento y como parte
del presente seguimiento realizado a los planes de mejoramiento internos, se realizé evaluacién de
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la efectividad de las acciones de mejora cerradas con el propésito de verificar que las ejecuciones
de dichas acciones fueron conducentes a mejorar la gestién de los procesos después de su
cumplimiento. En ese sentido, se procedié a validar la efectividad de diez (10) acciones de mejora
correspondientes a siete (7) planes de mejoramiento como se evidencia a continuacion:

Tabla 9. Acciones de mejora objeto de evaluacién de efectividad.

Fuente de Auditoria ID Lucha (Acciones) ID Lucha (PM)

Informe Auditoria Interna de
Cumplimiento Evaluacion a la 2133, 2135, 2136, 2139,
Gestion De PQRSDF del segundo 2142
semestre del 2023-PAA 2024
Informe IlzeraI Auditoria Ip’terna de 2052, 2253, 2269, 2271,
2 Cumplimiento Evaluacion a la 2979
Gestion de PQRSDF- PAA 2024

TOTAL 10 acciones 7 planes de mejoramiento

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

1389, 1393, 1396

1469, 1485, 1487, 1488

De las diez (10) acciones de mejora evaluadas en términos de efectividad, se identificé que el 70%
(7 acciones) fueron efectivas, dado que las acciones implementadas contribuyeron a evitar que la
causa raiz del hallazgo se materialice nuevamente, por otro lado, el 30% (3 acciones) fueron
calificadas como inefectivas, si bien se dio cumplimiento de la accién formulada, se identificé que
persisten las deficiencias identificadas en el hallazgo u oportunidad de mejora.

Tabla 10. Resultados evaluacion efectividad planes internos.

Fuente de Auditoria Proceso Responsable No. Acciones por No. AcFlones No' Accflones
evaluar efectivas* inefectivas**
Informe Auditoria Interna Prevencion y Atencion a
de Cumplimiento Mujeres Victimas de 1 1 --
Evaluacion a la Gestiéon De | Violencias
PQRSDF del segundo Territorializacion de la 2 5 _
semestre del 2023-PAA Politica Publica
2024 Relacionamiento con la 5 5 B
Ciudadania
Informe Final Auditoria Gestion Documental 2 -- 2
Interna de Cumplimiento . .
e L Relacionamiento con la
Evaluacioén a la Gestion de Ciudadania 3 2 1
PQRSDF- PAA 2024
TOTAL \ 10 7 \ 3 |

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con informacion obtenida del aplicativo “Lucha”, médulo mejoramiento continuo.
* Para el aplicativo LUCHA (Kawak), se lee Eficaz
** Para el aplicativo LUCHA (Kawak) Ineficaz
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Es importante mencionar que las acciones que fueron declaradas como inefectivas, se encuentran
relacionadas como hallazgos descritos en el presente informe (I-02-RC-2025, 1-03-GD-2025, 1-04-
GD-2025) para que los procesos tomen las acciones pertinentes en funcion de mitigar la
materializacion de la causa raiz correspondiente.

7. ANEXOS

CONTENIDO PRESENTACION NOMBRE DE ARCHIVO

Documento en Excel que relaciona la

. o Texto en formato XLSX, Anexo 1.

evaluacion de efectividad de las L L

. . . Documento Electrénico Evaluac_Efectividad_PQRS.xlIsx
acciones internas abiertas de PQRS.

8. FIRMAS
Elaboro Elaboro Reviso y Aprobo
Anyi Paola Castillo Karol Mishelld Tausa Andrés Pabén Salamanca
Auditor (a) Interno Auditor (a) Interno Jefe (a) de Oficina

Notas finales:

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

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

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

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

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