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TITULO DE LA AUDITORIA: Auditoria al proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente.
FECHA DE LA AUDITORIA: 1 de junio al 30 de septiembre de 2020.
PERIODO EVALUADO: 1 de enero al 30 de junio de 2020.

PROCESO AUDITADO: Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente

LIDER DEL PROCESO / JEFE DE DEPENDENCIA / COORDINADOR: Catalina Moncada Cano —
Secretaria General.

AUDITORES: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA: Verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3 del Decreto
371 de 2010: "De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital" y otras disposiciones
sobre Defensor de la Ciudadania y Calidad del servicio.

ALCANCE: Verificar que el proceso de servicio a la ciudadania y defensor del televidente , asi como el
defensor del ciudadano den cumplimiento al objeto de atender los diferentes requerimientos que son
interpuestos por los ciudadanos ante Canal capital, y se les dé el trdmite correspondiente en términos de
calidad y oportunidad, mediante la implementacion de lineamientos definidos en la normatividad vigente
desde 01 de enero hasta el 30 de junio de 2020 y recomendar acciones de fortalecimiento de las condiciones
de accesibilidad al medio fisico - espacio de servicio al ciudadano.

CRITERIOS:

» Constitucion Politica de Colombia

> Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa".

> Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica."

> Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo"

> Acuerdo Distrital 529 de 2013 “Por el cual se adoptan medidas para la atencién digna, calida y decorosa
a ciudadania en Bogota Distrito Capital y se prohibe la ocupacion del espacio publico con filas de usuarios
de servicios privados o publicos y se dictan otras disposiciones”.

> Decreto 2232 de 1995 "por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracion
de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y asi como el sistema de quejas y reclamos".

» Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia
y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital"

> Decreto 2641 de 2012 "Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011".

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

» Decreto Distrital 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y
se dictan otras disposiciones"
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> Decreto 491 de 2020 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la
prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones
publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de
las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica"

Resolucién 032 de 2016 "Por la cual se adopta la figura del Defensor de la Ciudadania en Canal Capital y
se delega una funcion"

Guia para la autoevaluacion — modelo de seguimiento y medicion a la calidad del servicio

Metodologia Evaluacién de servicio a la ciudadania en entidades publicas distritales.

Norma Técnica Colombiana - NTC 6047

Procedimientos y manuales relacionados con el proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del
Televidente y Gestion Juridica.

> Las demas normas pertinentes relacionadas con el objetivo de la auditoria.

Y

VVVY

10. METODOLOGIA: De conformidad con la Guia de Auditoria para entidades publicas expedida por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP, se emplearon los procedimientos de consulta y
revisioén de evidencia remitida (digital) por parte del area.

Adicionalmente, se empled la metodologia PHV (Planear, Hacer, Verificar) de la siguiente manera:

¢ Planear
- Elaboracion del Plan de Auditoria (individual).
- Definicion del objetivo, alcance y tiempos de ejecucion.
- Preparacion de papeles de trabajo, revision documental y procedimental sobre la unidad
auditada, asi como las actividades comunes con procesos adyacentes.

o Hacer

- Revision documental de la caracterizacion, formatos, manuales y procedimientos asociados al
proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente.

- Solicitud de informacién mediante Memorando inicial y correos al lider de proceso y auxiliar de
Atencion al Ciudadano.

- Recoleccion de soportes mediante herramienta digital (Drive) en carpetas compartidas por
solicitud.

- Entrega del informe preliminar de auditoria a los lideres y/o responsables de la unidad auditable.

e Verificar
- Andlisis de la informacion remitida (soportes) por la unidad auditable, en herramienta digital
(Drive) y correos electronicos, con el fin de validar el cumplimiento de las disposiciones legales
vigentes y demas normas aplicables en materia de atencién al ciudadano.

11. SITUACIONES GENERALES:
11.1. DOCUMENTOS DEL PROCESO

a. Revisados los documentos se evidencia la desactualizacién de los logos institucionales frente a lo
establecido en el “Manual para el control de documentos Institucionales” con cédigo EPLE-MN-002,
version 4 con fecha del 02-05-2018, teniendo en cuenta lo contemplado en el numeral 3.8.11 en los
literales:

"3.8.11 Encabezado (obligatorio): TODOS los documentos que hacen parte del Sistema Integrado de Gestion
deben contener:

i. Logotipo o emblema oficial de Canal Capital (lado superior izquierdo)".
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g. Logotipo de la Alcaldia Mayor de Bogota

Lo anterior frente a los documentos:

e AAUT-CR-001 CARACTERIZACION DEL PROCESO SERVICIO A LA CIUDADANIA Y
DEFENSOR DEL TELEVIDENTE. )
e AAUT-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.

Como se observa a continuacion:

CODIGO: AALT-CRDM
cangal CARACTERIZACION DEL PROCESO SERVICIO A LA CIUDADANIA Y DEFENSOR N -
C capital DEL TELEVIDENTE VERSION: ;

FECHA DE VIGENCIA: 20062019

¢

CODIGO: AAUT-PO-001
canal | POLITICA INSTITUCIONAL DE :'Egﬁ!a?g:s?:uzmg <ot
ital i : =2 MEJOR
capital | SERVICIOALA CIUDADANIA - - pESPONSABLE: SERVICIO A LA| “ = ™'
CIUDADANIA

- Por

Fuente: Documentos del proceso en la intranet (Julio 2020)

otro lado, es importante que se adelante la revision integral del marco normativo de los

documentos AAUT-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A LA C;UDADANiA, AAUT-
MN-001 MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA y AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A
REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA, con el fin de adelantar la inclusion de la normatividad
vigente en materia de atencion al ciudadano, como por ejemplo:

Ley 1618 de 2013 "Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar e/
pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad”.

Decreto 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia
de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

Decreto Legislativo 491 de 2020 "Por e/ cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral
y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco de/
Estado de Emergencia Economica, Social y Ecologica”. Teniendo en cuenta que modifica los
tiempos de respuesta con los cuales opera Capital en medio de la declaratoria de urgencia
manifiesta en virtud del aislamiento obligatorio decretado por el gobierno nacional.

Asi como la eliminaciéon de normatividad derogada como por ejemplo el Decreto 392 de 2015
"Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y
organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”.

b. Caracterizacion del Proceso Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente, Codigo:
Aaut-Cr-001, Version 7

- Frente a lo consignado en el documento se recomienda adelantar la revision de la informacion
relacionada en las entradas y salidas del proceso de manera que se contemplen los lineamientos
establecidos en la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, version 1, con fecha del
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29/11/2019, asi como actividades de autoevaluacidon que permitan mejorar el proceso con la
implementacion de estandares de excelencia en materia de servicio a la ciudadania.

- Asi mismo es importante que se adelante la revision integral de los enlaces referidos en el numeral

* Secretaria General
Espacio designado para |3 atencicn al cludadang. NORMOGRAMA (Legisiaelon y nommatividad)
* Awsdllar de Atencion a la Cludadania. EQUPCS de COMPpULD, MUEDIes, Esares y Nemamientas oimaticas.
* Coordinacion Area de Programasion - Trafco - Secretarto General MATRIZ DE RIESGOS
- Ausliar e Atencien 3 13 Clugadanta.
* Areas encargadas de (3 respUEsia 3 |38 pefciones - Coorinadosa Area d Programactan - Trifion
. IABLERO D MANDD
rechidas - A s e I respuesta a |
[ TR [E—
istemas de Informacéén - SDS, Skstema Distrital de Queias y Soluciones.
USTADO MAESTRO OE TABLAS DE RETENCION
CUIADE TRAMITES ¥ SERMICIOS DOCUMENTOS Y REGISTROS DOCUMENTAL
Presupussio
ACTIVOS DE INFORMAGION

Fuente: Caracterizacion Proceso

De manera que estos sean funcionales y permitan el total acceso a la informacion del proceso,
teniendo en cuenta que todos los mencionados tienen el siguiente error:

[e]l+][=]=]
"'\ic';rnala BOGOT/\

Vs

_H

iVaya! Esta pagina no se encuentra.

Entradas recientes

Fuente: Intranet — Enlaces Caracterizacion

c. Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, cédigo: AAUT-PO-001, version 1

- Capital cuenta con la definicion de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, publicada
en el botén de transparencia, en el enlace:
https://www.canalcapital.gov.co/sites/default/files/politicas-lineamientos-manuales/AAUT-PO-
001-POLITICA-DE-SERVICIO-A-LA-CIUDADANIA.pdf; sin embargo, de cara a lo establecido en los
Criterios Diferenciales - Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integral de Planeacién y
Gestion — MIPG, se debe efectuar la revision de lo indicado en los lineamientos basicos definidos:

"Establecer en el Comité de Gestion y Desemperio, o quien haga sus veces, la politica institucional,
estrategia u objetivo de servicio a la ciudadania y adoptarla mediante acto administrativo o el que
haga sus veces, designando las dependencias responsables de su implementacion”. Pag. 3.

- Teniendo en cuenta lo descrito en la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, es importante
que se adelanté la revision de la mencion de framites en los numerales 6.1.1., 6.2.1., 6.2.2. y plan
de accién, en el entendido que Capital no cuenta con tramites, sino con servicios y otros
procedimientos administrativos — OPA’s, de conformidad con lo publicado en la pagina de la guia
de tramites y servicios y pagina del Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT, como se
evidencia a continuacion:
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Comercializacion de Copias de material Servicio social
espacios publicitarios, audiovisual
produccion de piezasy..

4, RECREACIGN ¥
DERORTE

CULTURA, RECREACIGN ¥ CULTURA, RECREACIGN ¥

perE fERaRE INFORMACIGN ¥ MATERIAL

EVENTOS ¥ ESPECTACLLOS FORMACIGN ¥ MATERIAL

Permiso de retransmision Visitas Académicas
de sefial de television

capita

CULTURA, RECREACION ¥
DEPORTE

INFORMACIGN Y MATERIAL

Fuente: Guia tramites y servicios, 2020.

=" El servicio plblico | Funcion
IT es de todos Publica

Copias de material audiovisual

(También se conoce como: Copias de programas,imdgenes,Grabacidn de copias, Videos,Grabaciones,Archivo
audiavisual, Trdfica)

Informacion proporcionada por:

;Cuando se puede realizar? Cualquier fecha
CANAL CAPITAL . .
#A donde ir? Ver puntos de atencion
http://www.canaleapital.gov.co/ Si, Ver detalle en la seccion "Para realizarlo

;iRequiere pago? .
&eq pag necesita"

;Es totalmente en linea? No

Uitima actualizocion: 3-Febrero-2020

Fuente: SUIT, 2020.

- De igual manera, es importante que frente a lo definido en el literal b del numeral 6.2.3 sobre
*...mecanismos de medicion de satisfaccion para la toma de decisiones de la entidad”, se evalle el
establecimiento de estadisticas de medicion de los tiempos de espera para los canales de atencion
dispuestos en Capital, asi como la definicion de mecanismos de comprobacién de dichos tiempos
(espera y respuesta), que permitan adelantar métricas de evaluacion de la calidad del servicio,
eficacia en el cumplimiento de respuesta a la ciudadania y efectuar mejoras en la implementacion
de estandares de excelencia en materia de servicio al ciudadano.

Analisis respuesta area de Atencion al Ciudadano: Teniendo en cuenta la reunion de
validacion de hallazgos realizada el 28/09/2020, se mantiene lo indicado y se recomienda de
adelantar la evaluacion de implementacion de estadisticas de medicion de los tiempos de espera
para los canales de atencion dispuestos en Capital. Lo anterior, teniendo en cuenta lo informado
por el area de que presencialmente no se asignan turnos, el chat en version gratuita no permite
efectuar la medicion y no se ha implementado en el canal telefénico; por lo que el area adelantara
los ajustes a que haya lugar en materia de implementacion de la politica distrital de atencion al
ciudadano (asignacion de recursos).
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- Revisado el plan de accion relacionado en anexo del numeral 7.1 de la politica, se realiza el
seguimiento a las actividades relacionadas, de manera que el area adelante la revision de los
resultados e implemente las mejoras a que haya lugar. Frente a esto se obtuvo como resultado:

Objetivo

Actividad

Observaciones

canales, entidades

servidores.

Estandarizar la oferta de
servicios y su calidad entre

y

Revisar y actualizar los tramites
y servicios que tiene la entidad
registrados en el SUIT y la GTS.

Se adelanta de manera constante la revision de
los tramites y servicios de la entidad registrados
en el SUIT y Guia de Tramites y Servicios - GTS,
en el marco de la articulacion y cumplimiento del
PAAC, cuenta con mesas de trabajo coordinadas
con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Disefiar y presentar acciones de
mejora de los procesos y
procedimientos establecidos
para recibir, tramitar y resolver
las peticiones y la prestacion de
tramites y servicios.

Se adelanta la divulgacion de piezas informativas
con pautas de atencion al ciudadano, canales de
atencién y aspectos para tener en cuenta para
efectuar la atencion de PQRSD al interior de la
entidad.

Mejorar la articulacion
coordinacion entre
entidades.

y

las

Recibir y registrar todas las
PQRS que interponga la
ciudadania en el SDQS con el fin
de dar atencién y/o traslado
oportuno a sus requerimientos.

Se viene adelantando en el marco de la
implementacion de los parametros establecidos
en el Manual de Atencion al Ciudadano,
actualizado para la vigencia.

interaccion entre
ciudadano V'
Administracion Distrital.

Aumentar los niveles de

Realizar ejercicios de
caracterizacion de ciudadanos o
usuarios con el fin de identificar
las necesidades y expectativas
particulares que tienen aquellos
que interactlian constantemente
con la entidad buscando mejorar
de esta forma la eficiencia,
efectividad y capacidad para
atender oportunamente y con
calidad los requerimientos de los
ciudadanos.

Se evidencia la publicacién de la estrategia de
caracterizacion de usuarios en el botdn de
transparencia de la pagina web del Canal, la cual
no cuenta con el detalle de la vigencia de
ejecucion; sin embargo, en el marco del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano -
PAAC, se encuentra formulado el ejercicio para
la presente vigencia con fecha de terminacion a
31 de diciembre de 2020.

Realizar difusion y actualizacion
permanente de los mecanismos
de atencion al ciudadano que
tiene la entidad.

Se han evidenciado piezas informativas que
contienen informacion de los canales de atencion
dispuestos para Canal Capital, las cuales se
encuentran  publicadas en el enlace:
https://www.canalcapital.gov.co/content/mecan
ismos-la-atencion-al-ciudadano, asi mismo, en el
marco de la emergencia sanitaria, se adelanto
una pieza informativa publicada mediante un
banner en la pagina web del Canal con los
canales y horarios habilitados para la atencién de
PQRSD.
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Se evidencia dentro del PLAN DE

Mejorar la cualificacion de
los servidores.

Incluir en el Plan Institucional de
Capacitacion temas de servicio
al ciudadano que contemplen el
fortalecimiento de las
competencias y conocimientos
de los servidores.

CAPACITACION, cddigo: AGTH-PL-002, version
12, la inclusion de actividades en materia de
atencion de personas en condicion de
discapacidad, servicio a la ciudadania, lenguaje
claro, transparencia y acceso a la informacion
publica y lenguaje de sefias que permite mejorar
la cualificacion de los servidores.

Identificar las necesidades de
accesibilidad que tiene la
entidad para la poblacion en
condicion de discapacidad.

Desde el area se ha venido adelantando la
mejora frente al acceso de la pagina web de
personas con discapacidad visual, mediante la
implementaciéon de software Jaws y magic
(Convertic).

Sin embargo, en materia de accesibilidad a
espacios fisicos de la Oficina de Atencion al

Aumentar la oferta de Ciudadano no se han adelantado diagndsticos
servicios. que permitan evidenciar debilidades y
oportunidades de mejora que se puedan
implementar en materia de atencion.
Adecuar la infraestructura para
garantizar la accesibilidad de . .
- S No se han adelantado acciones que permitan
poblacion en condicion de| . - - .
. . . o evidenciar lo definido en la actividad.
discapacidad visual, auditiva y
fisica.
Elaborar los informes de PQRS Se evidencia la publicacion de los mfgrmes que
. se adelantan de manera mensual, asi como del
cumpliendo con el Decreto 371 d la plataf de la Veeduri
de 2010. reporte e estos en la p.ata orma de la Veeduria
Distrital, dentro de los tiempos establecidos.
Utilizar evidencia
cuantitativa y cualitativa Se cuenta con la publicaciéon del informe de
para la toma de satisfaccion al ciudadano adelantado con la

Elaborar los informes de
satisfaccion de los usuarios con
base a la encuesta de
satisfaccion.

decisiones. informacion recolectada en el enlace articulado

en la pagina web de Canal Capital, frente a lo
cual se recomienda adelantar implementacién de
métricas que permitan evaluar la efectividad de
la atencion prestada.

Fuente: Elaboracion propia OCI

Frente a lo anterior, se hace también necesario que se adelante la inclusién de los responsables
del seguimiento de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, los cuales deben ser distintos
a los responsables de las actividades propuestas.

d. Manual de Servicio a la Ciudadania, codigo: AAUT-MN-001, version 8.

- El documento se encuentra debidamente publicado en la intranet y botdn de transparencia de la
pagina web en el enlace: https://www.canalcapital.gov.co/sites/default/files/politicas-
lineamientos-manuales/AAUT-MN-001-MANUAL-DE-SERVICIO-A-LA-CIUDADANIA-30-04-20.pdf;
sin embargo, es importante adelantar las revisiones y ajustes frente a los siguientes aspectos que
no se evidencian en este:
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e Los lineamientos de atencidon que se estén aplicando o que apliquen en su defecto en
situaciones contingencia (importante articular lo definido en el procedimiento (AAUT-FT-010),
politicas de operacion).

¢ No se evidencia dentro del manual en el numeral 4.4.1.1 discapacidad auditiva, la inclusién de
la herramienta implementada (Centro de relevo).

e En el protocolo para la atencién telefonica no se mencionan las lineas con las que cuenta el
Canal ni su articulacion con la linea 195.

e No se evidencia dentro de los parametros de atencion los programas implementados para
poblacién con discapacidad visual, teniendo en cuenta lo informado sobre la articulaciéon de
Jaws, Magic (Convertic) y senalizacidn en Braille.

e Es importante que se analice la inclusién de los servicios y otros procedimientos
administrativos, en enlace en donde se encuentran publicados u otros que permitan brindar
mas informacion sobre el portafolio de servicios que ofrece el Canal, teniendo en cuenta que
este documento es la ruta de navegacion en materia de atencion al ciudadano.

e Articulacién de la carta de trato digno y su ubicacion, de manera que las partes interesadas
puedan conocerla mediante la ruta definida en el manual.

Analisis respuesta area de Atencidn al Ciudadano: Teniendo en cuenta la reunién de validacion
de hallazgos realizada el 28/09/2020, se indicd por parte de la responsable, que la inclusion de los
servicios no se considera viable en el Manual de Atencion al Ciudadano pero que se podria adelantar
la actualizacion del contenido del botén de transparencia (seccién servicios) y mencionarlo en el
Manual. Por lo anterior, se mantiene la observacion con el fin de adelantar la revision y actualizaciéon
correspondiente del contenido del manual con la articulacion del enlace de servicios.

e. Procedimiento Atencion y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, codigo:
AAUT-PD-001, version 11.

- Para la evaluacion del procedimiento se realizd en el marco de la informacidn consignada en las
matrices de gestion de PQRS discriminadas por mes, planillas de radicacion de documentacion de
Capital, formato AAUT-FT-009 seguimiento y control de solicitudes de copias de material
audiovisual y licencia de imagenes (diligenciado) y formato CODIGO: AAUT-FT-008 SEGUIMIENTO
Y CONTROL DE PQRS (diligenciado); evidenciando lo siguiente:

1. Los formatos remitidos AAUT-FT-008 y AAUT-FT-010 por el area de atencion al ciudadano
no corresponden a los que se encuentran publicados en la intranet (actualizados), dentro de
los documentos del proceso. Lo anterior, teniendo en cuenta que se evidencian los logos de
la administracion anterior.

2. Los campos determinados en el formato AAUT-FT-009 no son diligenciados en su totalidad,
lo que impide adelantar un correcto seguimiento de la informacién consignada, teniendo en
cuenta que no se puede relacionar la informacion registrada en este y las planillas de
radicacion de solicitudes de copia:
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CODIGO: CCSE-FT-016

VERSION: 6

FECHA DE APROBACION: 29/05/2018

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

DURACION DE?
MATERIAL |~

2:16:18:00

APROBACIC™
DIRECCION

"y|coBr .

% .
’ C‘apita = SEGUIMIENTO Y CONTROL DE SOLICITUDES DE COPIAS DE MATERIAL AUDIOVISUAL Y LICENCIA DE IMAGENES
W
FECHA ™ No NOMBRE MEDIO DE
SOLICH ™ PETICIONARIO |~ LA LT LIELLOE SOLICITL SOLICITUD ~ | DISPONIBT
Buenas noches para solicitar copia del
81112020 Carlos Andrés Bello video del partido entre Tigres FC vs
caterpilla ifinal del dia 22 de
. ) Soy Jennifer Ramirez coordinadora de
8i112020 ;::H':'r':z' Ximena proyectos de la Academia Colombiana
de Cine, el motivo de mi mensaje es
Feliz 2020, como se puede obtener
[Arnutfo Delgad '
81112020 orang  aae copia del programa de hoy 1 de enero
del 2020 en la franjade 82 8:2508:36a
Por intermedio de este correo les
101172020 Camilo Ramos estoy solicitando una copia de la
transmisién en diferido del partido de
Acatando las Ordenes a la Policia
141412021} ;‘;’:,’:;’u‘ﬁ:’é“h":;'n Judicial dentro del radicado de
referencia impartida por la fiscalia 58
De acuerdo a lo que hablamos
20/1/202(§ Maria Esperanza Gil telefonicamente, me permito
solicitarles una copia del partido de
Soy William Mauricio Gomez,
William Mauricio P y
211/2020 Gomez z&:mpanem de Uds que estuve

3. Realizar la revision de la informacion consignada en el formato AAUT-FT-008 SEGUIMIENTO
Y CONTROL DE PQRS de manera periddica; lo anterior, debido a que al realizar la solicitud
sobre los radicados 1590 y 1774 cuyo estado es “Sin Respuesta”, como se evidencia en la
siguiente imagen:

canal
€

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRS

CODIGO: AAUT-FT-008
VERSION: 01

FECHA DE APROBACION:

RESPONSABLE: SERVICIO A

&

FECHA DF
REGISTRL

TIPO DE
PETICION ™

NOMBRE PETICIONAR|

ASUNTO

RADICADO
- INTERNOD 7

FECHA PARA
PROYECCION DE ™

FECHA DE
VENCIMIENTC ™

01osr2020

Sclicitud de
copiataccesa a
Iz isn

AnnaMargeti

Licencia de usa de articula

1530

07062020

150682020

FECHA ENTREGA
DE RESPUEST ~

24/06/2020

Peticién de
interés general

Diege Armande Parra
Cristancha - ACTY

dirigida ala Gerencia

laro plazo. Lo anteri

Cordial Saluds En el presente cones adjuntamos cata
del Canal Capital con el asunto:
Solicitud de una rewnisn conla Gerencia del Canal
Capital, con el fin de proponer estrategias para avanzar
enlaformalizacién [aboral del personal del Canal Capital,
entre ellas, elinicio del estudio de cargas lsborales para e
definirla necesidad d personal en el cort, mediana
[ . y

or atendienda el Artioulo 51
“Politica de Trabajo Decerte™ del PDD reciertements:
sprobada en el Coneejo de Bogatay -
Aloaldia Mayar. Permanecemos

Jurts Directivs ACTY Diego Parra

altanto de surespues

OB/07i2020

HOTIZ0Z0

ESTADO DF
peTicion 7| YENC! -

MEDIO DE RESPUEST .

El area informd ".../as respuestas dadas a estas peticiones y que se encuentran en el cuadro
de control de PQRS en estado "Resueltas” una desde el 27 de julio y la otra desde el 24 de
Julio respectivamente”. Por lo que se recomienda que se mantenga actualizada con la realidad
del estado de seguimiento.

- Se identificaron diferencias entre las planillas de radicacion y el formato de seguimiento,
ya que las siguientes peticiones no se encontraron en la matriz de seguimiento, pero si
en radicados (Recepcion), por lo que se recomienda adelantar la verificacion y

actualizacion de dicho formato:

Radicado

Fecha

1164

13-03-20

1510

14-05-20

1532

15-05-20

1635

02-06-20

- De igual manera se evidencia que en el campo de radicacion en SDQS, no se suministra
informacidon en el espacio destinado para tal fin; sin embargo, para el seguimiento
reportado se indica que la respuesta se dio por la plataforma de “Bogota te escucha”:
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"f“ . | VERSION: 6
' Capital & INFORME DE AUDITORIA ) -
Q FECHA DE APROBACION: 29/05/2018 ALCALDIAMAYOR
RESPONSABLE: CONTROL INTERNO PEEOGOTADE.
Fecha Riz:‘i;z((l,o Peticionario Observacion
Se remite una nota de protesta, la cual en el
o formato de seguimiento de las PQRS que fue
18/05/2020 1541 Junta Directiva CTPD resuelta por SDQS: sin embargo, no se
registra el radicado de dicha plataforma.

Fuente: Elaboracion propia OCI

4. Adicionalmente, sobre la ejecucion de las actividades consignadas en el procedimiento, se
requiere se adelanten las verificaciones sobre la actividad 3 “Registrar y clasificar PQRS”, en
cuanto a las excepciones consignadas, las cuales son referenciadas en el AAUT-MN-001
Manual de servicio a la Ciudadania, en el punto 6.3. Registro de peticiones en el sistema
distrital para la gestion de peticiones ciudadanas, debido a que sobre una muestra tomada
de diez (10) peticiones que no cuentan con radicado en el SDQS, se evidencid que siete (7)
de estas excepciones no son claramente identificadas en el mencionado Manual:

Observacion

Solicitud de permiso de audio del video
“Claves para entender las obras del maestro
Fernando Botero”. No se encuentra dentro de
las excepciones mencionadas en el numeral
6.3. del AAUT-MN-001

Es la misma solicitud del radicado 1423.

Se realiza solicitud de transmision y publicidad
del préximo estreno de la Orquesta Sinfénica
Metropolitana de Bogota. No se encuentra
dentro de las excepciones mencionadas en el
numeral 6.3. del AAUT-MN-001.

Solicitud con asunto: Informacién Indice de
Costos de la Educacion Superior (ICES) I
Semestre 2020. No se encuentra dentro de las
excepciones mencionadas en el numeral 6.3.
del AAUT-MN-001.

Carta al Presidente de la Republica, la cual fue
remitida a la parte interesada via correo
electrénico. No se encuentra dentro de las
excepciones mencionadas en el numeral 6.3.
del AAUT-MN-001.

Solicitud de autorizacién de uso del articulo
"Gobierno expide decreto de excarcelacion
por emergencia del COVID-19" publicado por
Capital. No se encuentra dentro de las
excepciones mencionadas en el numeral 6.3.
del AAUT-MN-001.

Fecha R_aducado Peticionario
interno
29/04/2020 1423 EMC School
13/05/2020 1499 EMC Publishing
Juan David Dominguez -
14/05/2020 1525 Orquesta Sinfdnica
Metropolitana de Bogota
Oscar Vallarino Lancheros -
15/05/2020 1535 DANE
Magdalena Camacho - Unién
18/05/2020 1539 Sindical de Trabajadoras de
hogares de Bienestar
01/06/2020 1590 Anna Margeti
08/06/2020 1676 Coordinadora Barrios Unidos

Denuncia por irregularidades en entregas de
mercados, la cual fue trasladada a la parte
interesada; sin embargo, no se encuentra
dentro de las excepciones mencionadas en el
numeral 6.3. del AAUT-MN-001.

Fuente: Elaboracion propia OCI
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INFORME DE AUDITORIA

Analisis respuesta area de Atencion al Ciudadano: Teniendo en cuenta la reunién de
validacién de hallazgos realizada el 28/09/2020:

Frente a los radicados mencionados, se indicd que el 1510 se relaciona en el cuadro de
seguimiento de copias, los radicados 1164 y 1532 fueron trasladados y el 1635 fue una
respuesta a un traslado por lo que no se relacionan en la matriz de seguimiento, asi mismo
se indica que el radicado 1541 se presentd un error de redaccion.

La informacion no se encuentra completa debido a que se adelantd la actualizacion de los
campos en junio, por lo que a partir de dicho mes se viene adelantando el diligenciamiento
completo.

De las peticiones que no cuentan con radicado en el SDQS se menciond que se tenia una
confusidon que fue resuelta con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotda sobre
las peticiones de personas juridicas, por lo que a partir del momento se radicaran para tramite
en la plataforma correspondiente.

La matriz de seguimiento fue actualizada para los radicados 1590 y 1774, debido a que la
respuesta fue entregada posterior a la entrega de informacidn a la Oficina de Control Interno.

Por lo anterior, se adelanta la revision de los soportes entregados, se mantiene la observacion
con el fin de que se adelanten los ajustes correspondientes en materia de radicacion y
diligenciamiento de formatos.

5.

Frente a lo indicado en la actividad 8 “Consolidar informes de requerimientos a las entidades
y areas competentes”, se evidencié una notable mejora sobre los tiempos de entrega de los
informes mensuales de PQRSD en la plataforma destinada por la Veeduria Distrital, asi como
el cumplimiento de la publicacion de estos en el botdn de transparencia de la pagina web de
Canal Capital.

e e | Feena Plcacon R | sogin irculr oo de | Esta
2017 Veeduria Distrital
Enero 17-feb-20 18-feb-20 Aprobado
Febrero 13-mar-20 20-mar-20 Aprobado
Marzo 14-abr-20 21-abr-20 Aprobado
Abril 14-may-20 21-may-20 Aprobado
Mayo 10-jun-20 19-jun-20 Aprobado
Junio 7-jul-20 21-jul-20 Sin revisar

Fuente: Elaboracion propia OCI

Se han evidenciado las mejoras sobre la ejecucion de las actividades determinadas, frente a
lo mencionado en el numeral 12 “Enviar un correo electrénico a Direccion Operativa para la
aprobacion de la entrega de la copia y si se realiza o no el cobro de la misma”, lo que obedece
al resultado obtenido de la revision de 17 solicitudes de copia que se registran aprobadas en
el formato AAUT-FT-009 y que en su totalidad se evidencié el cumplimiento de lo establecido
(correos de aprobacidn).

Frente a la actividad 14 “Notificar al ciudadano sobre la disponibilidad del material”, se
adelantd la verificacidn sobre cinco (5) peticiones que recibieron negativa frente a la
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disponibilidad del material requerido, evidenciando la mejora en la comunicacion de la
justificacién al ciudadano.

8. Por ultimo, frente a los puntos de control establecidos, es importante que se complementen
con la descripcion de las desviaciones o diferencias durante su ejecucién y las evidencias que
permitan tener trazabilidad de lo indicado; teniendo en cuenta los parametros de evaluacién
de controles definidos por el area de Planeacién en el marco de la gestion del riesgo en la
entidad, como se evidencia en la siguiente tabla.

EVALUACION DE DISENO DEL CONTROL
Criterio Aspecto a evaluar
P1 ¢Existe un responsable asignado a la ejecucion del control?
Responsable P2 ¢El responsable tiene la autoridad y adecuada segregacion de
funciones en la ejecucion del control?
¢éLa oportunidad en que se ejecuta el control ayuda a prevenir la
Periodicidad P3 mitigacion del riesgo o a detectar la materializacion del riesgo de
manera oportuna?
¢élas actividades que se desarrollan en el control realmente
Prondsito Pa buscan por si sola prevenir o detectar las causas que pueden dar
P origen al riesgo, Ej.: verificar, validar, cotejar, comparar, revisar,
etc.?
Control P5 ¢la fuente de informacion que se utiliza en el desarrollo del
control es informacion confiable que permita mitigar el riesgo?
Observaciones, éLas observaciones, desviaciones o diferencias identificadas
desviaciones o P6 como resultados de la ejecucion del control son investigadas y
diferencias resueltas de manera oportuna?
¢Se deja evidencia o rastro de la ejecucién del control que
Evidencias P7 permita a cualquier tercero con la evidencia llegar a la misma
conclusion?

Fuente: EPLE-MN-003 Manual Metodoldgico para la Administracion del Riesgo, Planeacion.

11.2. INDICADORES Y RIESGOS SERVICIO AL CIUDADANO Y DEFENSOR DEL

TELEVIDENTE

a. El area cuenta con un indicador de cumplimiento, cuyo objetivo es “Cumplir con los tiempos
establecidos por la Ley para la atencién de las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias.”,
para el cual revisados los insumos y resultados entregados al area de Planeacion, se observd que:

¢ La formula debe ser ajustada en el entendido que si en el numerador se tienen en cuenta las
peticiones que cierran en el mes, el denominador no puede contemplar Unicamente las
recibidas en el mismo periodo de tiempo, debido a que ocasiona errores de medicion como el
observado en el reportado para febrero:
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Cumpli Ganlos tiempos

peticiones, quejas,
reclamos ylo sugerenciss

[Namero de solicitudes Mdmero de
establecidos porlaley para| atendidas oportunamente solicitudes
|z atencién delas dursnte el mes ! Mamera de
solicitudes recibidas opontunamente
durante el mes) " 1005 durante el mes

Febrero

Ausilisr de Atencidn

" Resultade B7.dd 108,70 45,24 Sdx 33 95
sl Ciudadana.

Himerade
sclicitudes y Auliar de Atencion | Hiners de solictudes sendichs
stendidas recibidas durante| 0 alCindadanc, | operunments duranes ol mee = = ® ® 34 &1

elmes

Auliar de Atencicn | Nimers de solictades redbidas durante o 0 . 4 ﬁ 0z 54
slCiudadane,  [mes

Fuente: Reporte indicadores 1 semestre 2020.

De igual manera, no se evidencia que las peticiones que no son atendidas en el mes sean
consideradas en el siguiente (acumulativo) lo que conlleva a errores de medicion y por ende,
el registro de un bajo cumplimiento como se puede observar en lo reportado para mayo.

Por lo anterior, se recomienda analizar si la formula del indicador podria contemplar (Nimero
de solicitudes atendidas oportunamente durante el mes/ Nimero de solicitudes pendientes por
respuesta durante el mes).

La medicion del mes de abril cuenta con un error en el denominador, teniendo en cuenta que
se cuenta una peticidén duplicada, por lo que el resultado del indicador tendria un cambio en
su medicién, pasando de 53,52% a 54,59% de cumplimiento.

En el marco de la implementacion de los estandares de excelencia en materia de atencién al
ciudadano, se recomienda incluir un indicador de cumplimiento de la politica de servicio a la
ciudadania con el que se pueda adelantar un seguimiento de manera integral a su
implementacion, teniendo en cuenta el plan de accién definido y asi mismo, poder identificar
acciones de mejoramiento del proceso, resultado de lo obtenido en la medicion.

b. Frente a los riesgos del proceso, se evidencid que se viene adelantando la actualizacion de estos

con el acompafiamiento del area de Planeacion y las recomendaciones entregadas en materia de
identificacion de controles y actividades de control se consignaron en el informe de “Seguimiento
a la Politica de Administracién de riesgos y Mapa de Riesgos con corte a 30 de junio de 2020”.

11.3. CUMPLIMIENTO DECRETO 371-2010, ARTICULO 3

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

Con el fin de verificar la adecuada atencion a los ciudadanos se verifico lo dispuesto en el articulo
No.8 y articulo No.13 del Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica

n

Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”, evidenciando que se han
mantenido las mejoras frente a las practicas de formacion permanente en materia de servicio al
ciudadano, adelantando desde el area de Recursos Humanos:

v Inscripcion de la Auxiliar de Atencion al Ciudadano en el Curso Servicio al Ciudadano,
Universidad La Gran Colombia.

v Inscripcion de la persona de Atencién al Ciudadano en el Seminario de Atencién al
Ciudadano.

v Inclusion de temas como: ¢Qué es el SDQS?, Tipo de Peticiones, Tiempo de respuesta de
las peticiones, Sanciones por no responder a las peticiones, éQué hace el defensor al
ciudadano?, éCuando interviene el defensor al ciudadano? y Atencion y Defensor del
Ciudadano, en las jornadas de induccién y reinduccion adelantadas por Capital.
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De igual manera, se adelantd la validacion de las respuestas entregadas a los ciudadanos de fondo,
coherentes y dentro de los plazos legales establecidos a la luz de la Ley 1755 de 2015 "Por medio
de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, asi como del Decreto Legislativo
491 de 2020 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion
de Jos servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones
publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de
servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica, Social y
Ecoldgica”, observando que:

e De las 409 PQRS registradas durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2020,
se tomd una muestra de (41) peticiones, observando que se han venido adelantado mejoras
frente a la calidad de la respuesta entregada a los ciudadanos y que de dicha muestra se
evidenciaron cinco (5) que eran competencia del Canal y que presentaron respuestas no
satisfactorias o incompletas frente a lo requerido, que pueden tenerse en cuenta para
continuar con la implementacion de mejoras en la contestacion, como se presenta a
continuacion:

Serie de la | No. Radicado Fecha a4 A
Peticién SDQS Peticién Peticion Respuesta Analisis OCI
No satisfactoria y/o
DERECHO DE Solicitud de | Se indica que no se estan :nmc;;)::tp:alﬁ:z’ que 2:
PETICION DE 108432020 22/01/2020 d|vulga_C|on de graban_do noticieros ni informe al peticionario
INTERES contenido, banda | contenido a la espera de la razén del cambio en
GENERAL Litio Colombia los nuevos lineamientos.
los nuevos
lineamientos.
No satisfactoria y/o
incompleta, es
importante que se
Respuesta entregada | informe al peticionario
DERECHO DE Solicitud de |indicando que no se|larazdn del cambio de
PETICION DE difusion de un|cuenta con el espacio |los nuevos
INTERES 284892020 15/02/2020 lanzamiento que adelante el | lineamientos. No se le
PARTICULAR musical. cubrimiento, en espera | indican razones de la
de la nueva parrilla. nueva administracion
que dé mayor claridad
al rechazo del
cubrimiento.
No satisfactoria y/o
incompleta, falté
Respuesta con la | claridad en la
Solicitud de | justificacion de cambios | respuesta al
informacién sobre | de programacién y por | ciudadano, se podia
CONSULTA 365582020 27/02/2020 | continuidad del | ende, parrilla teniendo |indicar de manera
programa en cuenta la financiacion | clara que se
"Despierta Bogotd" |y planificacién anual del | encontraba
Canal. suspendido por las
razones mencionadas
en la justificacion.
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Se responde indicando
. que el proyecto No satisfactoria y/o
DERECHO DE Esgﬁilxiir?ti de informativo del Canal se |incompleta, falto
PETICION DE - encuentra centrado en  |claridad frente al
INTERES 630862020 31/03/2020 ﬁfgul;]lgﬁ d':;?jr de la la pandemia del COVID- |alcance del sistema
GENERAL em gresa Promidas 19 por lo que no es informativo del Canal
P gas. posible adelantar este (Bogota Regidn).
tipo de cubrimiento.
Se responde con la
aclaracion de que los No satisfactoria y/o
Solicitud de contenidos son incompleta, no se
SUGERENCIA 1139682020 22/05/2020 correccion de producidos por indica si el Canal
lenguaje del productoras externas y | efectla alguna
programa Lolala que se tendra en cuenta | revision del material,
para proximos previo a la emision.
programas.

Fuente: Elaboracion propia OCI

De la misma manera, se evidencid que las peticiones fueron respondidas dentro de los
plazos establecidos en la normatividad citada previamente, de conformidad con el resultado
arrojado de la aplicacién de los filtros indicados en el numeral 8 de la guia para la
elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas.

b. El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de
concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el
mejoramiento de la gestion.

Se da continuidad al reconocimiento del proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del
Televidente como parte de los procesos de apoyo de Canal Capital, como se evidencia en el Mapa
de Procesos de la entidad, el cual se encuentra publicado en el botén de transparencia de la pagina
web del Canal e Intranet:

Mapa de Procesos

canal

y

y

Televidentes, clientes y partes interesadas con

Televidentes, clientes y partes interesadas
—

con

Gestion de
Talento
Humano

Gestion
Juridicay
Contractual

Gestion
Financieray
Facturacion

Fuente: Intranet Canal Capital

capital

Pagina 15 de 36




X CODIGO: CCSE-FT-016
",‘ . | VERSION: 6
@, Capital=* | INFORME DE AUDITORIA : , %
) FECHA DE APROBACION: 29/05/2018 Wi
RESPONSABLE: CONTROL INTERNO DEBOGOTADLC.

Ademas, es importante que se adelante la revision y actualizacion de la Resolucion No.032 de 2016
"Por la cual se adopta la figura del Defensor de la Ciudadania en Canal Capital y se delega una
funcion” en la que se efectla el reconocimiento de la figura del Defensor del Ciudadano; sin
embargo, a la fecha no se han observado actividades de socializacion de dicha figura a la totalidad
de servidores y contratistas de la entidad.

Lo anterior, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019 "Por
medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”, asi como del Decreto Distrital 197 de 2014 "Por medio del cual se adopta la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”. Se verifican las funciones
determinadas asi:

Funcion Avances

En cumplimiento a lo definido en la normatividad vigente,
se remitio el informe por parte del Defensor del Ciudadano
1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones | Mediante oficio 888 del 31 de julio de 2020, en el que
normativas referentes al servicio a la ciudadania. se presenta el cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto
Distrital 392 de 2015 "Por medio del cual se reglamenta la
figura del Defensor de la Giudadania en las entidades y
organismos del Distrito Capital y se dictan otras
2. Formular recomendaciones al Representante Legal de | gjsposiciones” sin embargo, es importante tener en cuenta
la entidad para facilitar la interaccion entre la entidad y la que este fue derogado por el Decreto 847 de 2019 "Por
ciudadania, (,:ontribuyendo a fortalecer la confianza en la | medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
administracion. materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se
dictan otras disposiciones”. Lo anterior con el fin de que se
adelanten las actualizaciones correspondientes.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente
la ciudadania sobre la prestaciéon de tramites y servicios,
con base en el informe que sobre el particular elabore la
Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus
veces, e identificar las problematicas que deban ser
resueltas por la entidad.

De lo relacionado en el informe se evidencia que se viene
implementando:

e La entidad se encuentra en proceso de caracterizacion
de usuarios a través de la recoleccion de informacion de
mecanismos como:

Presencial

Buzoén de sugerencias

Canal Telefdnico

Correo Electronico

Chat en linea (virtual)

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS

oUuhWNKH

4. Disefar e implementar estrategias de promocién de
derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los
canales de interaccion con la administracion distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania
en general.

e Revisidn y actualizacién de los servicios prestados por la
entidad en el SUIT.

e Implementacién de herramientas de seguimiento de las
peticiones registradas.

o Capacitaciones al interior de la entidad con el fin de
fortalecer las capacidades de los servidores en materia
de servicio.
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5. Promover la utilizacion de diferentes canales de
servicio a la ciudadania, su integracion y la utilizacion de
Tecnologias de Informacidon y Comunicaciones para
mejorar la experiencia de los ciudadanos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las
funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C.,

e Proyeccion del informe de satisfaccion de usuarios de
manera semestral, publicado y socializado al interior de
la entidad y en la pagina web de Capital.

¢ Se han adelantado modificaciones a la pagina web con el
fin de implementar software como Jaws y Magic
(Convertic) para personas con discapacidad visual.

e Se adelantd la creacién del boton de centro de relevo
para personas con discapacidad auditiva y el botdn de
denuncias por posibles actos de corrupcion.

Frente a lo definido en el numeral 2 de las funciones
descritas, el area informé que no se han adelantado
recomendaciones al Representante Legal de la entidad que
faciliten la interaccion entre la ciudadania y la entidad en el
marco de las funciones del Defensor de la Ciudadania,
determinadas en el articulo 14 del Dec. 847 de 2019.

Por Ultimo, frente a lo definido en el Paragrafo 3. El
representante legal definira los lineamientos al interior de
cada entidad y organismo del Distrito, con el fin de

y la Veeduria Distrital. garantizar la implementacion de la figura de Defensor de la

Ciudadania en materia presupuestal, técnica, de talento
humano, entre otras. Adicionalmente, hara seguimiento a
través del consejo directivo o la instancia que considere
pertinente para la verificacion de las obligaciones

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente | qe es importante que se adelanten las mejoras pertinentes
de las funciones asignadas. frente a la definicin de los recursos en materia

asignadas.

Se indicé por parte de la Subdireccién Financiera que
“Respecto al fortalecimiento del servicio de atencion a la
ciudadania, no existe un rubro presupuestal que indigue los
recursos programados y destinados a este servicio”; por lo

presupuestal.
Por Ultimo, se recomienda al area adelantar las revisiones

correspondientes que permitan adelantar el seguimiento de
las funciones en el comité correspondiente.

Fuente: Elaboracion propia OCI

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

Con el fin de evaluar el cumplimiento del numeral, se adelantd la verificacion de las PQRS
registradas en Canal Capital, suministradas por el SDQS y sobre las cuales se aplicaron los filtros
de la “Guia para la elaboracién del informe de gestion de peticiones ciudadanas”, al igual que se
realizd la comparacion de registros mensuales con los informes publicados por la Oficina de Atencidn
al Ciudadano en el botdn de transparencia, obteniendo los siguientes resultados:
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1. Total, de peticiones mensuales registradas en la entidad

Grafica 1 Peticiones recibidas

120 102
100 84
80 79 64
60 43 46
4
2
0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

o

o

Fuente: Elaboracion propia OCI
Para el primer semestre de la vigencia, Canal Capital recibié un total de 409 peticiones, siendo
mayo (24,94%) y marzo (20,54%) los meses con mayor representacion y enero con el 10,51%
registrd el menor porcentaje de ingreso.

2. Canales de interaccion

Grafica 2 Canales de interaccion

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% -
10,00% —

0 000/0

! ° APP- E-MAIL ESCRITO PRESENCIA TELEFONO
APLICACION L
MOVIL
m Total 5,90% 77,91% 0,13% 0,13% 0,54% 15,39%

Fuente: Elaboracion propia OCI

Para el periodo comprendido entre enero y junio de 2020, el canal de interaccion mas utilizado
para registro de PQRS fue el e-mail con un registro de 324 peticiones, lo que representa el
77,91% del total registrado, seguido de canales web y aplicacién moévil con 51 y 21 peticiones
ingresadas respectivamente.
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3. Tipologias o modalidades
Grafica 3 Tipologias de peticiones recibidas
SUGERENCIA % 28
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION Lz_'BEO/” 12
recvo i — 62
T T e —————
FELICITACION ﬂo/ ° 11
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR ' 24’31% - | 110
13361%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL ) 126
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION W" 12
CONSULTA E% 11
0 20 40 60 80 100 120 140

Fuente: Elaboracion propia OCI
Las peticiones registradas durante el primer semestre de la vigencia 2020 se clasificaron en
nueve (9) tipologias o modalidades, de las cuales se observa que son las peticiones de Derecho
de peticion de interés general (126) y particular (110) las que obtuvieron mayor nimero de
registro, representadas por el 33,61% y 24,31% respectivamente; asi como las como consulta
y felicitacion registraron menor cantidad de ingresos con 3,17% de representaciéon, como se
observa en la gréfica 3.
4. Subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso

Grafica 4 subtemas mas reiterados

0,
orRos suBTEMAS i — 40
0,
TEMAS DE CONTRATACION Y PERSONAL % 27
0,
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS % 22
%
PROYECTOS DE TELEVISION 10
0,
PROGRAMACION GENERAL 95
0,
PARTICIPACION EN PROGRAMAS 47

0 20 40 60 80 100

Fuente: Elaboracion propia OCI
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Teniendo en cuenta que se consideran las peticiones con un estado de “Respuesta definitiva”,
de conformidad con la guia para la elaboracién del informe de gestion de peticiones ciudadanas
- Cumplimiento al Decreto 371 de 2010; de las peticiones ingresadas a Canal Capital durante
el primer semestre de la presente vigencia, se registré que los subtemas mas reiterados fue
sobre programacion general (38,00%), seguidos de otros subtemas (19,60%) y participacion
en programas (47) representado por el 18,80% del total registrado.

Total trasladadas por no competencia

Grafica 5 Traslados por no competencia

UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO. .. 2848w 1

SECRETARIA MOVILIDAD % i
SECRETARIA GENERAL ik G
SECRETARIA DEL HABITAT % 1
SECRETARIA DE SALUD Sl 3

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL [ Himikr2SSemmme— 3

SECRETARIA DE HACIENDA @20t
SECRETARIA DE GOBIERNO  ImfrbdSemm 3
SECRETARIA DE DESARROLLO... InéiiSdSmmm 1
POLICIA METROPOLITANA S8 mmm >
PERSONERIA DE BOGOTA  imSiSeSemmmmemms >
opyea fkib8%mmm 1
ENTIDAD NACIONAL et e 4

Fuente: Elaboracion propia OCI

Para el periodo de evaluacién se evidencié que el mayor nimero de peticiones trasladadas se
realizd a la Secretaria General con seis (6) peticiones, representando el 16,42%, seguido de
traslado a entidades nacionales con cuatro (4) peticiones (17,40%), como se evidencia en la
grafica 5.

Subtema Veedurias Ciudadanas
Para el periodo de seguimiento no se presentd el registro de peticiones con el subtema

mencionado, de conformidad con los filtros aplicados e informacién entregada por la Oficina de
Atencion al Ciudadano.
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7. Peticiones cerradas en el periodo

Grafica 6 Peticiones cerradas
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Fuente: Elaboracion propia OCI

En el entendido que Canal Capital establecio a la Secretaria General como la Unica dependencia
encargada de dar respuesta a las peticiones que ingresan, durante el periodo de evaluacion se
observd que se adelant6 el cierre de 109 peticiones por respuesta definitiva de periodos
anteriores (registro mensual del SDQS), como se reporta en la grafica 6.

8. Tipo promedio de respuesta por tipologia

Grafica 7 Tiempo promedio de respuesta

SUGERENCIA
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Fuente: Elaboracion propia OCI
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Como se observa en la grafica 7, para las peticiones registradas ante Canal Capital durante el
periodo comprendido entre enero y junio de 2020 se remitieron las respuestas correspondientes
dentro de los tiempos establecidos por la Ley 1755 de 2015, asi como del Decreto Legislativo
491 de 2020 con la cual se ampliaron los tiempos de respuesta en el marco de la emergencia
sanitaria.

9. Participacion por localidad de los requerimientos registrados
Revisadas las peticiones registradas en Canal Capital, tan solo el 19% reporto la localidad de
los hechos, las cuales se distribuyen en 17 localidades, como se puede observar en la grafica 8

y el 81% restante no realizo el reporte, lo cual se representa en 332 peticiones.

Grafica 8 Participacion por localidad
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Fuente: Elaboracion propia OCI
10. Participacion por estrato y tipo de requirente
Grafica 9 Participacion por estrato
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Fuente: Elaboracion propia OCI
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Teniendo en cuenta que no todos los peticionarios suministran la informacion correspondiente
al estrato socioecondmico al momento del registro de las peticiones (297), con los datos
aportados se logré evidenciar que la participacion mas alta es de la ciudadania pertenece al
estrato 3 (60%), seguido del estrato 2 con 21 peticiones representado por el 19%
respectivamente.

11. Calidad del requirente
Grafica 10 Calidad del requirente

Anonimo
10%

Identificado
90%

Fuente: Elaboracion propia OCI

Para el periodo de evaluacion se registré que 42 peticiones fueron ingresadas de manera anénima,
lo que se representa en el 10% del total reportado para Canal Capital.

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

Los mecanismos de interaccion definidos entre el encargado de la Oficina de Atencion al Ciudadano,
el Defensor del Ciudadano y las dependencias de la entidad, para darle solucién a los requerimientos
de los ciudadanos se mantienen distribuidos en los canales: correo electrdnico, teléfono y solicitudes
verbales.

Asi mismo, Canal Capital definid una Politica de Servicio a la Ciudadania en la que se tratan
lineamientos de atencién a la ciudadania e inclusién de las diferentes actividades de fortalecimiento
de atencién, en materia de implementacién de estandares de excelencia de servicio.

Por Ultimo, Canal Capital hace uso del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogota te escucha, el cual permite implementar usuarios para gestion y seguimiento de las PQRS
que son asignadas a las siguientes areas:

"En el SDQS hay dos administradores funcional: Sonia Carolina Rodriguez Reyes — Auxiliar
de Atencion al Ciudadano y Catalina Moncada Cano — Secretaria General”.
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Dando cumplimiento a lo determinado en el Articulo 17 del Decreto 847 de 2019 sobre
"Administradores funcionales del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Cada
entidad distrital debera designar dos (2) administradores funcionales, responsables de generar y
transferir conocimiento en el uso y manejo del sistema al interior de la entidad, los cuales deberan
solucionar los requerimientos funcionales relacionados con el mismo”.

Analisis respuesta area de Atencion al Ciudadano: Teniendo en cuenta la reunion de
validacion de hallazgos realizada el 28/09/2020, se modifica el analisis del numeral y se retira el
punto de la observacion. Adicionalmente, se complementa con la recomendacion de analizar la
implementacion de un mayor nimero de usuarios funcionales en la entidad.

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

Canal Capital dispone de una Oficina para la Atencion a la Ciudadania, la cual a la fecha se cuenta
inhabilitada en el marco de la emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional; sin
embargo, se evidencian las siguientes caracteristicas y ubicacion:

Atencior al Ciude d

o 4T R gL
—_—

Direccion: Av. El Dorado No. 66 - 63, piso 5

Horario de atencién: lunes a viernes: 8:00am - 5.30pm
Teléfono: 4578300 Ext. 5011

Correo: ccapital@canalcapital.gov.co

Chat ubicado en la pagina web del Canal

De igual manera, dispone de canales de atencién como son:

¢ Chat ubicado en la pagina web del Canal
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Envienos un mensaje jivochat

¢ Sistema Bogota Te Escucha, enlace ubicado en la pagina web del Canal

Bogotay
te escucha

SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES -
SDQs-

Crear Peticion

Consultar Peticion

Si usted desea registrarse en el 5DQS,

ingrese aqui

La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre
lo pedido y lo respondido.

En atencion al reporte semestral de los indicadores de proceso, se observa que se ha gestionado el
67,38% del total de peticiones registradas en Canal Capital, teniendo en cuenta lo reportado de
manera mensual por el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota te
escucha. De las 409 peticiones gestionadas como resultado de la evaluacion de calidad y
oportunidad adelantada, cinco (5) peticiones obtuvieron una respuesta incompleta o no
satisfactoria, como se menciona en el literal a del numeral 11.3 del presente informe. Este
aspecto es un proceso de mejora continua que se adelanta por parte de la Oficina de Atencion al
Ciudadano mediante la implementacion de estrategias de seguimiento y acompanamiento por parte
de las areas involucradas en la respuesta.

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

Se evidencid la participacion de la Auxiliar de Atencién al Ciudadano en las siguientes jornadas:

Fecha Evento

12 de marzo de 2020 | Capacitacion Funcional - Bogota te Escucha.
Circular 023 Invitacion "Taller sobre
orientaciones y directrices de las politicas de
Racionalizacion de Tramites y Participacion
Ciudadana".

1 de abril de 2020
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Fecha Evento

11.4.

22 de mayo de 2020

Nodo intersectorial formacién y capacitacion.

OTRAS DISPOSICIONES EN MATERIA DE ATENCION AL CIUDADANO

Para este item se adelantd la implementacion de un cuestionario que permitiera evidenciar la
aplicacion de diferentes aspectos en materia de atencion al ciudadano como la NTC 6047 y aspectos
de excelencia en materia de atencién al ciudadano identificadas por la Veeduria Distrital, obteniendo

como resultado:

No.

Pregunta Si| No

Justificacion

Observaciones OCI

¢éLa Oficina de Atencion al
Ciudadano cuenta con X
sefializacion en Braille?

Si bien se ha solicitado al area
encargada la elaboracion de los
avisos del canal en este sistema,
por el tema de la pandemia se tuvo
que aplazar.

La Oficina de atencion al Ciudadano viene
adelantando la solicitud de sefializacién en
braille, por lo que se recomienda al area de
Servicios Administrativos que adelanten las
acciones correspondientes que permitan
mejorar la accesibilidad de la informacion a
las personas en condicion de discapacidad,
asi como atender los lineamientos descritos
en el literal D "Dotar a los edificios y otras
instalaciones abiertas al publico de
sefalizacion en Braille y en formatos de
facil lectura y comprensién" del numeral 2
del articulo 9 de la Ley 1346 de 2009 "Por
medio de la cual se aprueba la "Convencion
sobre los Derechos de las personas con
Discapacidad", adoptada por la Asamblea
General de la Naciones Unidas el 13 de
diciembre de 2006".

¢éLa Oficina de Atencion al
Ciudadano cuenta con
sefalizacion con apoyos
graficos?

La entidad como tal cuenta con
sefializacion con apoyos graficos.

La Oficina de Atencién al Ciudadano cuenta
con la cinta de identificacion del area; sin
embargo, es importante fortalecer con la
publicacion y visualizacion de horarios de
atencion, requisitos para acceso a los
servicios prestados por el Canal tanto en
las carteleras digitales (implementadas y
en funcionamiento) como en piezas
visuales dentro del médulo de atencién que
le permita a la ciudadania que asiste de
manera presencial conocer la informacion
socializada en los canales digitales
dispuestos.

¢éLa Oficina de Atencion al
Ciudadano cuenta con
formatos de facil lectura y | x
comprension para
cualquier ciudadano?

La oficina de atencién al ciudadano
cuenta con el formato del Buzén de
sugerencias, la encuesta de
satisfaccion al ciudadano.

Si bien la Oficina de atencién al ciudadano
ha venido implementando mejoras en el
establecimiento de documentos en
lenguaje claro, es importante que se
fortalezcan los documentos con los que se
cuenta de manera que sea de facil lectura
para las personas en condicion de
discapacidad visual, es decir
documentacién impresa en braille que
contenga informacion de los servicios
prestados por el Canal.
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No. Pregunta Si|No Justificacion Observaciones OCI
Teniendo en cuenta que Canal Capital no
ha adelantado las evaluaciones en el marco
. . del cumplimiento de la norma, se
éla entidad cuenta con - . .

~ . recomienda documentar el diagnostico que

bafo accesible para todos . . . .
. . No se han adelantado acciones al | le permita establecer acciones de mejora
los ciudadanos en el area . . -
- - respecto teniendo en cuenta que | frente a las disposiciones de la NTC 6047,
de Atencion al Ciudadano? . . , .
. . Capital no cuenta con espacios de | asi como de lo descrito en el numera 6
4 |en caso de ser afirmativa, X |. . " L o
: infraestructura que permitan Ila | "Asegurar que todos los servicios de bafios
ése han adelantado Y P .
. ) aplicacion de la norma en este | publicos sean accesibles para las personas
evaluaciones que permitan . . o ;

. . o sentido. con discapacidad" del articulo 14 de la Ley

evidenciar el cumplimiento " )
- 1618 de 2013 "Por medio de la cual se
de la norma técnica? . L
establecen las  disposiciones  para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos
de las personas con discapacidad".
Canal Capital cuenta con la implementacion
de la encuesta de satisfaccion del cliente en
éla entidad cuenta con . la que se recopila la percepcion de la

. ; Capital cuenta con la encuesta de | _. , A .

sistemas, metodologias, - - . .~ | ciudadania frente a la atencidn brindada.
- P satisfaccion que permite medir | _. -
herramientas o estadisticas . . Sin embargo, se recomienda adelantar la
N ) entre otras cosas si el ciudadano o - )
5 | de medicion del tiempo de | x - definicion de mecanismos, herramientas u
fue atendido oportunamente o no. . oy P
espera en sus canales - . otros que reflejen una medicion estadistica
.. - Se realiza un informe semestral con ] .
telefonico, presencial vy .- de los tiempos de espera (atencion y
- estas mediciones. .
virtual? respuesta) en cada canal de atencion con
el que cuenta Capital, con el fin de mejorar
la atencion a la ciudadania.
Es importante que el area adelante la
revision de la pertinencia de la
éla entidad cuenta con Capital cuenta con una linea Unica | implementacion de la linea gratuita con el
6 | linea gratuita de atencion a X |y extensidon para atencion al | fin de ampliar los canales de comunicacion
la ciudadania? ciudadano. a la ciudadania, teniendo en cuenta que
esta permite adelantar la implementacién
de linea virtual.
Desde la Oficina de Atencién al Ciudadano
: . . se indica que el Canal se encuentra
¢éLa entidad se articula con . , .
, - articulado con la linea 195 con el fin de
la linea 195 prevista para . . . . - y
. o P Si  bien esta articulada la|ampliar los canales de atencién e
informacion de tramites y ; . A . - L Lo
L informacion de tramites y servicios | informacion de tramites y servicios; sin
7 | servicios? De ser| x , . .

8 - . con la linea 195 esta no se|embargo, es importante que se adelante la
afirmativa, ése encuentra o ‘. . .7 . T , .
visibilizada o divulgada en encuentra visible en la pagina web. | inclusion de la mformaaon en la pagina

P web del Canal, asi como de divulgacion al
la pagina web? S - 5 ;
interior de la entidad y a la ciudadania en
general.
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Se cuenta con los software Jaws y
magic que permiten que las
personas con discapacidad visual
puedan acceder a la informacion de
un computador en igualdad de
condiciones, de igual manera se
encuentra en la pagina la
herramienta del centro de relevo la | La entidad ha venido articulando diferentes
éla entidad cuenta con cual permite establecer | herramientas y mecanismos que facilitan la
mecanismos que faciliten comunicaciones con personas en | prestacion de servicios a personas en
8 la prestacion de servicios a condicion de discapacidad auditiva. | condicién de discapacidad visual como
personas en condicion de Se esta trabajando juntamente con | Jaws y magic (Convertic). Estos deben
discapacidad (ciegas, el area digital para mejorar la | articularse a los demas documentos con el
sordas, mudas)? accesibilidad de la pagina web a | fin de conocer las mejoras en materia de
personas en condicion  de | atencion a la ciudadania.
discapacidad. De igual manera se
establecid en el Manual de Servicio
a la Ciudadana los protocolos de
atencion especificos por tipo de
discapacidad, el cudl fue
socializado a través de correo
electronico.
. . La Politica de tratamiento de datos
Ademas de que la politica de -
. personales de Canal Capital se encuentra
. . tratamiento de datos personales se - . -
éla  entidad adelanta - . publicada en el boton de transparencia,
. h P encuentra publicada en la pagina . - .
divulgaciones de su politica ) A aprobada durante la vigencia 2018; se
9 - X web y en la intranet del Canal ésta - o
de tratamiento de datos : . recomienda adelantar socializacion al
se divulga a los ciudadanos cada|. . - .
personales? , .~ | interior de la entidad con el fin de que los
vez que acceden a algun formulario .
L colaboradores de  Capital tengan
desde la pagina web. e

conocimiento de esta.

Se recomienda adelantar la publicacion y/o
iLa Oficina de Atencion al divulgacion de la politica d_e_ tratamlento_(?e

- datos personales en la Oficina de Atencion
Ciudadano cuenta con la - -
10 P - X al Ciudadano con la finalidad de que la
politica de tratamiento de - . . )
L ciudadania que asiste de manera presencial
datos personales visible? - .

a las instalaciones del Canal pueda

conocerla.

A pesar de que el servicio de aseo y
éLa entidad ha adelantado la ofici .. | vigilancia es tercerizado, es importante que
jornadas de capacitacion al Por parte de la oficina de AteT‘C'O” se adelanten capacitaciones con las
] al Ciudadano no se han realizado : -y -
personal de aseo y P ) generalidades de atencion al ciudadano, en

11 |7 X | capacitaciones teniendo en cuenta :
vigilancia frente a . el entendido de que el personal se
. . que el personal de estas areas es
competencias de atencion . encuentra de manera constante en las
. , contratado a través de terceros. . . .
a la ciudadania? instalaciones del Canal y tienen contacto
con la Ciudadania en diferentes momentos.

Capital no ha adelantado evaluacién frente
iLa entidad ha adelantado al comportamlento y actitud en gt_enqon

- 7 . presencial del personal de la Oficina de
monitoreo y/o evaluacion Teniendo en cuenta el tema de - L Gi .
frente al comportamiento y salubridad a nivel mundial Atenc_lon a Ciliudadano que permita

12 . . X . identificar debilidades e implementar
actitud en atencion actualmente Capital no presta - - Dy
. . ) mejoras en materia de atencion al
presencial del personal de servicio presencial. ciudadano: es importante que se adelanten
Atencion al Ciudadano? o por g :
ejercicios que permitan establecer mejoras
en la prestacion del servicio.
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Se cuenta con los software Jaws y
magic que permiten que las
personas con discapacidad visual
puedan
acceder a la informacion de un
computador en igualdad de|Se evidencia la implementacién del
éla entidad cuenta con condiciones, de igual manera se |software mencionado para personas que
herramientas para facilitar encuentra en la pagina la|tienen discapacidad visual. Es importante
13 | el acceso a la informacion | x herramienta del centro de relevo la | que sigan adelantando diagndsticos sobre
de personas con cual permite establecer | las herramientas existentes que permitan
discapacidad visual? comunicaciones con personas en | adelantar mejoras en materia de atencion
condicion de discapacidad auditiva. | al ciudadano.
Se esta trabajando juntamente con
el area digital para mejorar la
accesibilidad de la pagina web a
personas en condicion de
discapacidad.

Desde el area de Comunicaciones se han
¢éLa entidad ha adelantado adelantado  divulgaciones frente  al
campanfas y/o quehacer institucional, asi como de los

14 divulgaciones sobre sus x servicios prestados por el Canal y demas
quehaceres y servicios actividades realizadas en el marco de la
prestados al interior del misionalidad, mediante boletines internos,
Canal? comunicados y piezas de contenidos

(agéndate).
¢Se adelantaron jornadas . o s . . . o .

DY, . Se realizd una capacitacion al area | Se evidencia la citacion a jornadas de
de capacitacion en materia 0 ) : o, X e
L . perativa y se han divulgado | capacitacion en materia de atencion al
de servicio al ciudadano y . - . . - , . o
15 b L. X piezas informativas a traveés del | ciudadano, asi como de piezas remitidas en
uenas practicas en el P o . . X
L . boletin de comunicaciones | los boletines internos en materia de
servicio durante el primer - - -
. . internas. atencion al Ciudadano.
semestre de la vigencia?

No se evidencia la ejecucion de lo

determinado en el articulo 54 de la Ley 190

de 2015 "Las dependencias a que hace

referencia el articulo anterior que reciban
las quejas y reclamos deberan informar
periédicamente al jefe o director de la
entidad sobre el desempefio de sus
éSe ha adelantado el funciones, los cuales deberan incluir:
analisis del consolidado de
peticiones presentadas por 1. Servicios sobre los que se presente el
la ciudadania sobre la Se ha realizado analisis con el fin | mayor nimero de quejas y reclamos, y 2.

16 | prestacion de servicios con X | de establecer preguntas frecuentes | Principales recomendaciones sugeridas por
el fin de identificar mas no como lo que se menciona. |los particulares que tengan por objeto
problematicas que deban mejorar el servicio que preste la entidad,
ser resueltas por la racionalizar el empleo de los recursos
entidad? disponibles y hacer mas participativa la

gestion publica"

Lo anterior, mencionado adicionalmente en

el articulo 9 del Decreto 2232 de 1995

"Presentar el informe de que trata el

articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Este

informe debe ser presentado con una
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periodicidad minima trimestral, al jefe o
director de la entidad".
Se actualizd y public en la pagina
S . web el 16 de a,brll la carta de_ t,rato Frente a lo anterior, es importante que se
¢Qué  estrategias  de digno. Ademas se actualizd y realice la divulgacién de esta en un sitio
promocion de derechos y publico el 30 de abril en la pagina visible en el punto de atencion al
17 | deberes de la ciudadania web la informaciéon de los| > P i >
. . L -~ | ciudadano, asi como constante divulgacion
se han disefado e mecanismos de atencion con el fin or boletines internos bara conocimiento
implementado? de que los ciudadanos conozcan lo (F:I)e los funcionarios colgbora dores
gue pueden realizar en cada uno de Y )
estos.
cse ha efectua_c_lo _,Ia - - Se adelantan actualizaciones a los banner
promocion de la utilizacion Se actualizo el banner en la pagina dispuestos en la paaina web de Canal
18 |de los diferentes canales | X web sobre los canales de atencion Cagital con los pca?nales de atencién
dispuestos para servicio a al ciudadano. dispueétos para atencién al ciudadano
la ciudadania? )
¢Qué actividades se han Teniendo en cuenta la emergencia . . .
. o Teniendo en cuenta que el area ha venido
adelantado en la entidad sanitaria desde marzo del presente . >
- o . . .~ | adelantando la divulgacion de los canales
que permitan mantener los ano solo se esta prestando servicio disponibles en la dgina web, se
19 |diferentes canales de a la ciudadania a través de los rec%mien da que las iegas? adelanta d,as se
atencioén a la ciudadania en canales virtuales. Esto se informd a | - q P .
. - p - divulguen en la mayor cantidad de canales
medio de la emergencia través de un banner publicado en | ~. ] -
e P disponibles como redes sociales.
sanitaria? la pagina web.

Fuente: Elaboracion propia OCI

Igualmente, se extendid el alcance de verificacion a las actividades adelantadas en el marco del
formato de autoevaluacion - atributos de cumplimiento para garantizar la calidad del servicio a la
ciudadania generado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. / Direccion Distrital
de Calidad del Servicio - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. De lo anterior, se evidencio que:
Si bien el corte del informe fue definido a 30 de junio de 2020, se extiende con el fin de verificar el
documento de diagndstico diligenciado en el mes de julio por el area, frente a este se evidencia que
no se establecieron acciones para todas las actividades con respuesta negativa; por lo que es
importante adelantar la revision integral de los resultados, teniendo en cuenta que la actividad se
encuentra formulada en el PAAC y se pueden establecer acciones de mejora, por ejemplo frente a:

Si bien no se cuenta con una estrategia de atencion de tramites y servicios, Canal Capital si
cuenta con servicios identificados que podrian incluirse en una estrategia de atencion; para
ello, se recomienda adelantar el analisis con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota sobre la viabilidad, con lo que se implementarian mejoras en materia de servicio.

Adelantar evaluaciones periddicas a las competencias de servicio a la ciudadania, lo anterior
en el marco de lo indicado en el numeral 12 de otras disposiciones en materia de atencion al
ciudadano, lo cual se articula desde el area de Recursos Humanos.

Fortalecimiento y actualizacién de los conocimientos a los servidores encargados de la atencion
al ciudadano en materia de servicio, lo cual se articula desde el area de Recursos Humanos.

Frente al servicio de bafio accesible a todos los ciudadanos, asi como estudios técnicos de

factibilidad para identificar las necesidades de la ciudadania para la estructuracién del canal de
atencidn al ciudadano, es posible generar acciones encaminadas al diagndstico de accesibilidad
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a espacios fisicos en el marco de la NTC 6947 e identificacion de acciones que permitan dentro
de las posibilidades de Canal Capital adelantar mejoras en dichos aspectos.

Frente al sistema de asignacion de turnos, asi como de registro de medicion de tiempos de
atencién y tiempos de espera es importante adelantar el diagndstico y/o identificacién de
lineamientos de implementacion que permitan fortalecer la atencion al ciudadano; sumado a
lo mencionado en el literal c del numeral 11.1. del presente informe, con el fin de identificar
e implementar mejoras en los tiempos con base en los resultados obtenidos de dicha operacion.

Formular acciones que permitan darle continuidad a la ejecucion de mejoras del canal virtual
para atencién de poblacidon con discapacidades, fortaleciendo lo hasta ahora adelantado, en el
marco de la implementacion de estandares de excelencia en materia de servicio a la
ciudadania.

12, OBSERVACIONES:

NO

OBSERVACIONES

11.1

DESCRIPCION: Situaciones generales encontradas en los documentos
pertenecientes al proceso de Atencion al Ciudadano:

a. Desactualizacion de logos institucionales en los documentos AAUT-CR-001
CARACTERIZACION DEL PROCESO SERVICIO A LA CIUDADANIA Y DEFENSOR
DEL TELEVIDENTE y AAUT-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO
A LA CIUDADANIA, asi como el uso de formatos desactualizados como
formatos AAUT-FT-008 y AAUT-FT-010.

b. Desa,ctualizacién del marco normativo de los documentos AAUT-PO-001
POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA, AAUT-MN-001
MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA y AAUT-PD-001 ATENCION Y
RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA.

c. Revisién de funcionalidad de los enlaces relacionados, ya que estos no remiten
a la informacién consignada.

d. Revision de lineamientos, servicios ofrecidos por el Canal, excepciones de
radicacion y aspectos en materia de atepcién al ciudadano del AAUT-MN-001
MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.

e. Falta de revision de la informacion consignada en los formatos AAUT-FT-008
y AAUT-FT-009 evidenciando vacios y desactualizacion de la informacion
consignada en estos, asi como incoherencias entre la informacion sujeta a
seguimiento y las planillas de radicacion.

f. Oportunidad de fortalecimiento de los puntos de control identificados en el
procedimiento AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS
DE LA CIUDADANIA, atendiendo los criterios de la gestién del riesgo
adelantada en acompanamiento de Planeacion.

CRITERIO DE AUDITORIA:

> Decreto Distrital 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones"

> Decreto 491 de 2020 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencidén y la prestacion de los servicios por parte de las
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autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se
toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Economica, Social y Ecologica”
> AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA
CIUDADANIA. )
> AAUT-MN-001 MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA. )
> AAUT-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.
> AAUT-CR-001 CARACTERIZACION DEL PROCESO SERVICIO A LA
CIUDADANIA Y DEFENSOR DEL TELEVIDENTE.
DESCRIPCION: Debilidades en la formulaciéon de los indicadores del proceso, asi
como falta de inclusién de un indicador de cumplimiento que permita determinar el
cumplimiento de la Politica Institucional de servicio a la Ciudadania.
11.2 .
CRITERIO DE AUDITORIA:
> AAUT-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.
> Matriz ge seguimiento Plan de Accidn Institucional.
DESCRIPCION: Debilidades en la implementacion del Decreto 371 de 2010, frente
a:
a. Presentacion del informe del Defensor del Televidente, asi como del
cumplimiento y seguimiento a las funciones, establecidas en el Decreto 847
de 2019.
b. Remision de recomendaciones que faciliten la interaccion entre la ciudadania
y la entidad en el marco de las funciones del Defensor de la Ciudadania,
determinadas en el articulo 14 del Dec. 847 de 2019.
11.3.b | CRITERIO DE AUDITORIA:
> Decreto Distrital 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones".
> Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital”.
> Oficio 888 del 31 de julio de 2020 “Informe del Defensor del Televidente 2019-
2020, Capital”.
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13. CONCLUSION: Se dio cumplimiento al objetivo planteado para la auditoria en relacidon con la verificacion
de lo dispuesto en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010 y de la normatividad vigente aplicable al proceso de
atencion al ciudadano, resaltando los siguientes elementos:

NO

OBSERVACIONES

114

DESCRIPCION: Debilidades en la identificacién e implementacion de acciones de
mejora en materia de atencidn al ciudadano, en lo referente a:

Dotar a los edificios y otras instalaciones abiertas al publico de sefializacion en
Braille y en formatos de facil lectura y comprension, definido en la Ley 1346
de 2009 "Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos
de las personas con Discapacidad".

Oportunidad de fortalecimiento en la publicacion y visualizacion de horarios
de atencion, requisitos para acceso a los servicios prestados por el Canal.
Falta de identificacidon de acciones frente a las disposiciones de disposiciones
de la NTC 6047 y la Ley 1618 de 2013 "Por medio de la cual se establecen las
disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas
con discapacidad".

No se evidencia la definicion de mecanismos, herramientas u otros que
reflejen una medicion estadistica de los tiempos de espera (atenciéon y
respuesta) en cada canal de atencién con el que cuenta Capital.

Publicacion y/o divulgacion de la politica de tratamiento de datos personales
en la Oficina de Atencién al Ciudadano.

No se evidencian capacitaciones con las generalidades de atenciéon al
ciudadano al personal de aseo y vigilancia en el entendido de que el personal
se encuentra de manera constante en las instalaciones del Canal.

Falta de evaluacion frente al comportamiento y actitud en atencién presencial
del personal de la Oficina de Atencién al Ciudadano.

Falta de presentacion de informes trimestrales a la Alta Gerencia en lo
referente a 1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas
y reclamos, y 2. Principales recomendaciones sugeridas por los particulares
que tengan por objeto mejorar el servicio que preste la entidad, racionalizar
el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion
publica.

CRITERIO DE AUDITORIA:

>

>

Decreto Distrital 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones"
Oficio 888 del 31 de julio de 2020 “Informe del Defensor del Televidente 2019-
2020, Capital”

4

TOTAL

13.1 Se han implementado mejoras frente a las buenas practicas en el desarrollo de las actividades diarias
de la Oficina de atencion al Ciudadano mediante la implementacion de herramientas de seguimiento
a las PQRS y copias de material audiovisual, asi como de la constante actualizacion de los documentos
del proceso.
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13.2

13.3

13.4

13.5

Reduccion en los tiempos de presentacion de los informes mensuales en la plataforma de la Veeduria
Distrital, asi como el botdn de transparencia de Canal Capital.

Mejoras en las respuestas entregadas a los ciudadanos en el marco de entrega de copias e
informacion relacionada con la misionalidad de la entidad.

Definicion de la Politica de Servicio al Ciudadano con plan de accion que permite medir la
implementacion de esta.

Implementacion de mejoras en lo referente al acceso a la informacién por poblaciéon con condicion
de discapacidad auditiva y visual en la pagina web de Canal Capital.

De igual manera, se evidenciaron debilidades en el ejercicio de auditoria que son susceptibles de mejora
por parte del proceso:

13.6

13.7

13.8

13.9

13.10

13.11

13.12

Desactualizacion y vacios de informacion en los formatos AAUT-FT-008 y AAUT-FT-009 en cuanto al
seguimiento de radicacion de PQRS y copias de material audiovisual.

Desactualizacion de logos en los documentos como caracterizacién del proceso y formato de
seguimiento de PQRS vy politica de servicio al ciudadano.

Presentacion y aprobacion de la politica de servicio a la ciudadania en el Comité de Gestion y
Desempeiio en el marco de las funciones establecidas en la Resolucion 040 de 2018, asi como de los
criterios de diferenciales Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion — MIPG vy articular con la publicacion y socializacion del documento a las partes interesadas.

Debilidades en el marco normativo de los diferentes documentos del Canal al citar normatividad
derogada y falta de inclusion de la legislacion vigente aplicable al proceso.

Debilidades en el reporte de indicadores del proceso y falta de inclusiéon de indicador de cumplimiento
frente a lo establecido en la politica de servicio a la ciudadania.

Falta de establecimiento de acciones de mejora frente a las debilidades identificadas en el formato
de autoevaluacion del modelo de seguimiento y medicidn a la calidad del servicio en el marco de la
politica distrital de servicio a la ciudadania.

Falta de identificacién de mejoras en el marco de otras disposiciones en materia de atencion al
ciudadano como la aplicacion de la NTC 6047, acciones en el marco de los estandares de excelencia
en materia de atencién al ciudadano e implementacion de directrices determinadas en el Decreto 847
de 2019.

14.RECOMENDACIONES:

14.1

14.2

Adelantar la actualizacion de normatividad, enlaces y logos de los documentos faltantes asociados al
proceso, teniendo en cuenta la accesibilidad y lineamientos definidos en el “"Manual para el control
de documentos Institucionales”.

Adelantar la revision de los conceptos determinados, responsables de implementacion y pertinencia
del establecimiento de estadisticas de medicion de los tiempos de espera para los canales de atencion
dispuestos en Capital (espera y respuesta) de la Politica de Servicio a la Ciudadania, asi como su
actualizaciéon y socializacion al Comité de Gestion y Desempefio con posterior divulgacion y
apropiacion al interior de la entidad.

Pagina 34 de 36




7o

[\

4

apital=> | INFORME DE AUDITORIA

CODIGO: CCSE-FT-016
VERSION: 6

FECHA DE APROBACION: 29/05/2018 ALC ALI.AYOR
RESPONSABLE: CONTROL INTERNO PEBOGOTADC.

14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

14.8

14.9

14.10

14.11

Realizar la revision y actualizacion del Manual de Servicio a la Ciudadania, codigo: AAUT-MN-001
frente a la inclusidn de lineamientos de atencion en situaciones de contingencia, herramientas para
atencién de poblacidon en condicion de discapacidad, exclusiones de radicacion en el SDQS,
articulacion de servicios prestados por la entidad y carta de trato digno.

Hacer uso de los formatos actualizados en la intranet, teniendo en cuenta el manejo que debe darse
a la documentacion incluida en el SIG con el fin de que estos sean de facil consulta al contar con la
informacién diligenciada de manera adecuada.

Fortalecer los controles establecidos en el procedimiento Atencion y Respuesta a Requerimientos de
la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001 teniendo en cuenta los parametros de evaluacién definidos en
las herramientas de gestion del riesgo disenadas para la entidad.

Revisar los indicadores determinados para medicion del cumplimiento de las actividades del area de
manera que reflejen adecuadamente la ejecucion de estas e identificacion de mejoras del proceso,
asi como la pertinencia de inclusién de un indicador para seguimiento integral a la Politica de Servicio
a la Ciudadania.

Continuar con la implementacién de mejoras con los responsables de dar respuesta a las PQRS
registradas en el Canal, frente a calidad y oportunidad de lo entregado a la ciudadania.

Adelantar la revisién de la pertinencia en la implementacion de usuarios funcionales en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para cada area de Canal
Capital de manera que se pueda tener un mejor control y manejo de respuesta de las peticiones
ciudadanas registradas.

Revisar y actualizar la Resolucion Interna No.032 de 2016 “Por la cual se adopta la figura del Defensor
de la Ciudadania en Canal Capital y se delega una funcién” en la que se efectiia el reconocimiento
de la figura del Defensor del Ciudadano, de manera que se modifiquen las funciones en el marco de
los Decretos Distritales 847 de 2019 y 197 de 2014.

Realizar el diagnostico de la implementacion de la norma NTC 6047 en lo referente a la accesibilidad
de espacios fisicos y otros aspectos de excelencia en materia de atencion al ciudadano.

Adelantar la revision de las acciones de mejora derivadas de la implementacion de la autoevaluacion
- atributos de cumplimiento para garantizar la calidad del servicio a la ciudadania generado por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. / Direccion Distrital de Calidad del Servicio -
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, en lo que respecta a la inclusion de una estrategia de
servicios, evaluaciones periddicas a las competencias de servicio a la ciudadania, actualizacion del
conocimiento de los servidores encargados de la atencidn al ciudadano y mejoras de los canales
virtuales.

Reviso y aprobo:

el

Jefe Ofiina de Control Interno

Preparo:
Auditores:

Jizeth Hael Gonzalez Ramirez — Profesional Oficina de Control Interno, Cto.096-2020.
Jizeth Hael Gonzalez Ramirez — Profesional Oficina de Control Interno, Cto.096-2020.
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Usted cuenta con diez (10) dias habiles contados a partir del recibo del presente informe para formular el Plan de
Mejoramiento resultado de las cuatro (4) observaciones encontradas en la auditoria, empleando para ello el formato
CCSE-FT-001 Administracion de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejoramiento, remitirlo a Control Interno para
su validacién, aprobacién e incorporacion de las acciones en la Matriz de Seguimiento del Plan de Mejoramiento.
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