cODIGO: CCSE-FT-016 .

candl | |NFORME DE AUDITORIA | VERoION: 6 ,
capital FECHA DE APROBACION: 29/05/2018

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

TIPO DE INFORME: Preliminar: Final X

. TITULO DE LA AUDITORIA: Auditorfa al Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente.
. FECHA DE LA AUDITORIA: 1 de junio hasta el 15 de septiembre de 2019.

. PERIODO EVALUADO: 01 de enero hasta 31 de agosto de 2019.

. PROCESO AUDITADO: Atencién al Ciudadano.

. LIDER DEL PROCESO / JEFE DE DEPENDENCIA / COORDINADOR: Miguel Fernando
Vega Rodriguez - Secretario 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."

. ALCANCE: Verificar que el proceso de servicio a la ciudadania y defensor del televidente, sin
incluir las actividades relacionadas con el 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, de conformidad con la normatividad vigente desde 01 de
enero hasta el 30 de junio de 2019.

. 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 corrupcidn

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 Peticidn y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo" :

» Acuerdo Distrital 529 de 2013 “Por el cual se adoptan medidas para la atencién digna, célida
y decorosa a ciudadania en Bogota Distrito Capital y se prohibe la ocupacién 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".
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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"

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 Piblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

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

Procedimientos y manuales relacionados con el proceso de Servicio a la Ciudadania vy
Defensor del Televidente y Gestion Juridica. '
Las demas normas pertinentes relacionadas con el objetivo de la auditoria.

10. METODOLOGIA: De conformidad con la Gufa de Auditoria para Entidades Publicas expedida por
el DAFP, se emplearon los siguientes procedimientos de auditoria: Consulta, Observacidn,
Inspeccion y Revision de evidencia fisica.

Adicionalmente, se empled la metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

Planear: :

> Elaboracion del Plan de auditoria.

» Definicidn de los objetivos, el alcance y los tiempos de ejecucion.

» Preparacion de papeles de trabajo, investigacion documental y procedimental sobre el
proceso auditado y actividades comunes con procesos adyacentes.

Hacer:

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

» Solicitud de informacidn mediante memorandos al lider del proceso de Atencidn al
Ciudadano. '

» Recoleccion y verificacion de las evidencias documentales remitidas.

» Verificacion en campo mediante visita realizada el 13 de septiembre de 2019 en la oficina
de Atencion al Ciudadano.

» Entrega del Informe preliminar de auditoria a los lideres y/o responsables de los procesos
auditados.

Verificar:

> Andlisis de la informacion remitida por los procesos auditados, respuesta de visita en
campo, soportes y verificacion del cumplimiento de conformidad con lo establecido en
los procedimientos, requisitos legales y demas normas aplicables definidas para la
auditoria.
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11. SITUACIONES GENERALES:
DOCUMENTOS DEL PROCESO

11.1. CARACTERIZACION DEL PROCESO SERVICIO A LA CIUDADANIA Y DEFENSOR
DEL TELEVIDENTE, CODIGO: AAUT-CR-001, VERSION 7.

11.1.1. La Caracterizacion del Proceso Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente, codigo:
AAUT-CR-001, fue actualizada a la version 7 efectuando los cambios de normatividad en el
marco de la implementacion del Modelo integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, como se
presenta en la siguiente imagen:

CODIGO ART LR
ARACTER 0CESD CUDADANIA s0GOTA
C% g: gﬁlq[ c IZACION DEL PR GBSO SERVICI AL ¥ DEFENSOR [ oo , ._@_ g
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Prinsrs s ¢ oefaras

Fuente: Caracterizacion del proceso, Intranet Canal Capital

11.2. PROCEDIMIENTO ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA
CIUDADANIA, CODIGO: AAUT-PD-001, VERSION 9.

11.2.1. De conformidad con la politica de operacion mencionada en ‘el procedimiento
(Consideraciones):

"Para los casos que autorice la Gerencia o la Direccion Operativa, pueden entregarse
algunas copias de material sin realizar el tramite de pago. Cuando se otorgan archivos de
imagen a otros canales, productoras o medios de comunicacion se adjunta una carta con

las condiciones de uso de imagen, sin efectuar cobro (la contraprestacion es el crédito
para Canal.Capital).

Teniendo en cuenta lo anterior, se procedid a la verificacion de una muestra aleatoria de la
base de datos que se lleva por parte de la auxiliar de atencidon al ciudadano y que es
compartida con el area de Programacion, en la cual se hace seguimiento a la entrega de
material, evidenciando que no se encuentra ningln mecanismo, a través del cual se

justifique y autorice la entrega del material sin efectuar el cobro correspondiente, entre los
que se encuentran: \(
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Tabla 1. Solicitudes de copia sin cobro
Radicado correspondencia | Nombre Peticionario| Fecha Observacion

Sin Radicado Carlos Grosso 2019-02-07 | Periodista Canal Capital

Se menciona "Soy Andrea Castillo
hago parte del equipo del Teatro
Mayor... y queria molestarte con un
favor personal.

Sin Radicado Andrea Castillo 2019-02-13 | Anoche el caricaturista que gano es
muy cercano a mi famifia y quisiera
poder darle como obsequio Ia
transmision o el fragmento donde
fue llamado y dio sus palabras...”

No se evidencia convenio o acuerdo
936 Andrea Castillo 2019-04-01 |de colaboracion para entrega sin
cobro.

Fuente: Base de datos solicitud de copia, vigencia 2019

De conformidad con lo informado por la auxiliar de atencién al ciudadano:

"No tienen costo las solicitudes de copia realizadas en el marco de los convenios ni los
periodistas y se define por la Direccion Operativa”.

En atencion a lo anterior, se efectud:

a. Entrega del material de la peticion verbal del periodista Carlos Grosso del 02-07-2019:

29712019 Correo de Bogola es TiC - solicitud de imagenes para Ree!

Carolina Rodriguez <carolina.rodriguez@canalcapital.gov.co>

solicitud de imagenes para Reel
1 mensaje

Carolina Rodriguez <carolina rodrigusz(@canalcapital gov.co> 7 de febrero de 2019, 1739
Para: Lina Astrid Fernandez Diaz <lina fernandez(@canalcapital.gov.co>, Edward Fernando Aldana Herrera
<edward aldana@canalcapital. gov.co>, Silvana Russi Salazar <silvana.russi@canalcapital.gov co>

Buenas tardes

Cordial saludo, de manera atenta solicito su colaboracion con la busqueda de las imagenes del 17 al 24 de diciembre de
los directos de las novenas de aguinaldos previos a las oraciones y presentacion de artistas, que se realizaron en la
ciudad

Lo anterior teniendo en cuenta solicitud verbal del periodista Carlos Grosso.

Quedo atenta a sus comentarios.,

Fuente: Informacion remitida Atencion al Ciudadano
b. Entrega del material de la peticion remitida el 13-02-2019, en la cual se menciona:

“Soy Andrea Castillo hago parte del equipo del Teatro Mayor... y queria molestarte con
un favor personal.
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Anoche el caricaturista que gand es muy cercano a mi familia y quisiera poder darle como
obsequio la transmision o el fragmento donde fue llamado y dio sus palabras.
No sé qué tan complicado o demorado sea... y quisiera saber si es posible contra con ello.
Los CPBI|2019 fueron el pasado jueves 07 de febrero de 7:00 pm a 8:20 pm.”

c. La solicitud radicada el 01-04-2019 fue atendida con la entrega del material requerido;

para lo cual se verificaron los convenios y acuerdos vigentes a la fecha, sin observar
obligacion relacionada con la entrega del material sin cobro:

Carolina Rodriguez <carolina.rodriguez@canalcapital.gov.co>

BOSOTADC. x
Transm[snon Cimarrén 2018
1 mensaje

Mnrcndan Teatro Mayor Julio Marlo Santo Domingo f-‘rner-duo@leatrnmﬂyor org> 1 de abril de 2018, 16:01
Para: carolina.radriguez(@canalcapital.gov.co
Muy buenas tardes Carolina,

Espero gue eslés bien,

Te puedo molestar?

Quisiera saber si es posible tener [a ransmisidn del evento de Cimarrdn del afio pasado, el evento se realizo el Sab,
12/08/2018...

Qa a turespuesta

Cordial saludo.

¢ " ANDREA == 7 -'513‘15117
TTEATACY . CASTILLO SIERRA . |

L %
LMAYOR: pEEs s | MADAMA et

BUT":RFI.‘J’

. n -‘;
eerbio:

canal Canal Capitel {orr:,\rnmencu
oxC capltal .....1_ Radicado No: 938Foliosl
Fecha: 1/472019 Hora: 4 - 45 PM

Asi las cosas, se evidencid que las peticiones anteriores no cuentan con soporte y/o
‘evidencia de la aprobacion por parte de la Gerencia y/o Direccion Operativa, que obedezca
a las politicas de operacién establecidas en el procedimiento, por lo cual se dejo de aplicar
el cobro determinado en el articulo noveno de la Resolucion 005 de 2017 “Por medio de la
cual se fijan las tarifas de CANAL CAPITAL",

Analisis de respuesta Atencidon al Ciudadano: el area en respuesta al informe
preliminar indico:

1. El Acuerdo 025-2018 suscrito con la Fundacién Amigos del Teatro Mayor indica la entrega de
DVD del material audiovisual en sus clausulas.

2. Al recibir capacitacion del cargo de atencién al ciudadano se informé que cuando los
periodistas solicitan copias de material para uso de la entidad no se genera cobro, sin
embargo, se aclara que no es competencia de esta area definir que se cobra o no, esto‘lo
define la Direccion Operativa. (Adjunto copia del Acuerdo)
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Revisado el Acuerdo mencionado se confirma lo observado frente a la entrega de material
sin soporte de aprobacion por parte de la Gerencia y/o Direccion Operativa, y sin justificacion
de la entrega sin el cobro respectivo, toda vez que la entrega de dicho material no se
encontraba amparado por las obligaciones establecidas en dicho acuerdo; de igual manera,
se recomienda fortalecer los procesos de articulacion entre las areas con el fin de dar
cumplimiento a lo establecido en las politicas de operacion del procedimiento. Por lo tanto,
la observacion se mantiene con el fin de que se adelanten las mejoras pertinentes respecto
a la justificacion de la entrega de material sin cobro.

11.2.2. Se menciona en la descripcion de la actividad No.2 del Procedimiento de Atencidn vy

Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, cddigo: AAUT-PD-001, version 9:

“"En caso de ser una solicitud de visita académica se debe gestionar la autorizacion de
ingreso de los estudiantes con el drea de servicios administrativos”.

Se remitio solicitud de informacion mediante memorando 1579 con el fin de establecer el
procedimiento interno, frente al cual se remitieron 16 solicitudes de acceso a estudiantes,
verificada la concordancia entre lo reportado y lo requerido, el 13 de septiembre de 2019 se
realizd una reunion con el area de atencion al ciudadano con el fin de verificar la radicacion
de las solicitudes de visita académica y poder establecer el cumplimiento de la actividad, se
indicé por parte del area lo siguiente:

“Las solicitudes de visita se radican en el SDQS sin importar el medio por el cual se
reciben, asi mismo el control de las visitas se lleva en la Matriz de seguimiento de las
peticiones”, '

Se procede a verificar los reportes del SDQS, asi como la matriz de seguimiento de las
peticiones, evidenciando que solo se recibieron 7 solicitudes de visitas académicas; lo cual
presenta diferencias entre lo radicado y lo reportado por el area, como se presenta a
continuacion: '

No. Solicitudes No. Solicitudes No. Solicitudes
SDQS AAUT-FT-008 Memorando 1536
7 7 14

Fuente: PT Atencion al Ciudadano

Lo que incumple lo estipulado en la actividad en mencion del procedimiento de Atencidn y

Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, cddigo: AAUT-PD-001, version 9, toda vez que
no se evidencia bajo que solicitudes se atendieron las visitas requeridas.

11.2.3. Se evidencid la inconsistencia entre la informacion registrada en los formatos AAUT-FT-008

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRS vy la planilla de control de correspondencia del Canal,
toda vez que el radicado 1497 se asocia en el Formato de seguimiento y control de PQRS a
una peticion resuelta y en la planilla de control de correspondencia se asocia a una peticion
trasladada por no competencia.
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Fuente: Formato AAUT-FT-008

Fuente: Planilla control de correspondencia

Adicionalmente, se observd que este mismo radicado interno registra una asignacion de
consecutivo diferente asignado por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - “Bogotd te escucha”.

Analisis de respuesta Atencién al Ciudadano: el 4rea en respuesta al informe
preliminar indico:

La peticion con radicado No 1497 pertenece al radicado en el SDQS 1219802019, Esta informacion
se encuentra de esta manera tanto en el sistema de radicacion de la entidad, en el SDQS, en el
archivo digital de correspondencia yen la matriz de segwmlento de PQRS del area de atencion al
ciudadano. En la planilla no esta asi por una equivocacion al momento de radicar donde se asigné
este numero a una peticién a la que se le dio traslado y que por tanto no se radica, asi que se
reemplazo por la ya mencionada, falté corregir en la planilla de correspondencia.

En el entendido de que se trata de un error humano, no se efectiian cambios frente al
analisis y se retira el literal b. de la observacion No.1.

11.2.4. Se establece en la actividad No.8 del Procedimiento de Atencién y Respuesta a

Requerimientos de la Ciudadania, cddigo: AAUT-PD-001, version 8:

"Consolidar informe de pqrs y remitirio a las entidades y/o dreas competentes, en este
caso la Veeduria Distrital mediante el cargue en el sistema de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos, personal de planta del Canal y publicacion en la pagina web en el boton de
transparencia.

Nota: Esta actividad se realiza mensualmente, como maximo el dia 15 del mes Siguiente
al respectivo corte”.

Teniendo en cuenta la actividad anterior y la Clrcular 006 de 2017 “Implementacion formato
de elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos” de la Veeduria Distrital en
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la que se establece que "e/ informe deberd ser presentado tanto a la Secretaria General,
como a la Veeduria Distrital, a mds tardar los primeros 15 dias habiles del mes siguiente al
respectivo corte", se realizd la verificacion de la publicacion de los informes mensuales en |a
Red de Quejas de la Veeduria, asi como en el botdn de transparencia de Canal Capital, para
lo cual se registra en el siguiente cuadro lo evidenciado:

Mes del
Informe

Fecha de
Publicacion
(Reporte
Web Master)

Fecha
Publicacion Red
Quejas -
Veeduria

Fecha de publicacion
segun Circular 006 de
2017 Veeduria
Distrital

Observaciones

Enero

18-feb-19

22-feb-19

21-feb-19

Se presenta Un (1) dia
de extemporaneidad.

Febrero

13-mar-195

11-mar-19

21-mar-19 .

Marzo

10-abr-19

10-abr-19

1S-abr-19

Abril

9-may-19

8-may-19

21-may-19

Mayo

18-jun-19

14-jun-19

21-jun-19

Junio

10-jul-19

5-jun-19

19-jul-19

Se presentan dentro de
los tiempos
establecidos.

Fuente: PT Atencion al Ciudadano

Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el drea en respuesta al informe preliminar
indico:

El informe de enero se presento en esa fecha debido a que para poder realizar el informe se debia
tener capacitacion al respecto, teniendo en cuenta que se recibié el cargo el 7 de febrero y la
capacitacion por parte de la Alcaldia hasta el dia 21. Adicional se aclara que inicialmente se me
habia informado que tenia todo el mes para entregar este informe, fue solo hasta que asisti a la
capacitacion que supe la fecha exacta de entrega.

Teniendo en cuenta lo anterior, no se efectuan modificaciones al analisis de la informacion,
ni a las observaciones, toda vez que se surtieron actividades de fortalecimiento sobre los
reportes subsiguientes al identificado con retraso.

11.2.5.

Ciudadania, Codigo: AAUT-PD-001, se establece:

En la actividad No. 9 del Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la

9. "Recibir la solicitud escrita por parte del ciudadano en la que se indiguen datos del
solicitante, producto a copiar y fecha de emision

Toda solicitud de copias debe realizarse de manera escrita o por correo electronico y se
radicard en el drea de correspondencia de la entidad”,

Se efectuo el requerimiento de la base de datos de las solicitudes de copia “Solicitudes y
peticiones” compartida entre el area de atencién al ciudadano y la coordinacion de
‘programacion, asi como los soportes de cumplimiento sobre la muestra efectuada,
observando que se dio trédmite a una solicitud presentada verbalmente del peticionario:
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No. Radicado e :
correspondencia Nombre Peticionario Fecha
Sin Radicado Carlos Grosso 2019-02-07

Fuente: PT Atencidn al Ciudadano

Contraviniendo lo determinado en el procedimiento, asi como lo establecido en el articulo
2.2.3.12.3. de la Ley 1166 de 2016 la cual se indica que:

".. Las autoridades deberan dejar constancia y deberdn radicar las peticiones verbales
que se reciban, por cualquier medio iddneo que garantice la comunicacion o transferencia
de datos de la informacion al interior de la entidad”.

Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el area en respuesta al informe preliminar
indico:
Esta solicitud se recibid el mismo dia en que tome el cargo, para el mes de febrero no se
radicaron todas las solicitudes de copias de material audiovisual teniendo en cuenta que
no se tenia claridad en el procedimiento pues por ser un OPA ya no se registraba en el
SDQS, pero no era claro si se debia o no radicar en el sistema de radicacion de la entidad,
hasta que se realizé actualizacion del procedimiento.

Teniendo en cuenta lo mencionado en la reunion de validacion de hallazgos del 16 de octubre
de 2019, se mantiene la observacion y se recomienda tomar acciones de mejora frente a
la ejecucion de procesos de servicio a la ciudadania de conformidad con lo establecido en la
normatividad vigente.

11.2.6. En la actividad No. 10 del Procedimiento de Atencién y Respuesta a Requerimientos de la
Ciudadania, Cddigo: AAUT-PD-001, se establece:

10. “"Enviar un correo electronico a programacion para verificar la disponibilidad del
material solicitado por el ciudadano. Si se encuentra el material, notificar al ciudadano
para que realice la consignacion, segun la cuenta y valores definidos para ello en la
Resolucion de tarifas.

Si no estd disponible el material, informar al ciudadano la razon por la cual no se puede
suministrar la copia.”

11.2.6.1. Se observd dentro de los soportes remitidos por el drea que las siguientes

peticiones no cuentan con el correo de disponibilidad de material a la coordinacion
de produccion.

coﬁ:ésl:;‘:g::gia Nombre Peticionario Fecha
661 Mas Media 2019-03-06
655 Bolena Prada 2019-03-06
772 Sergio Armando Mira Mazo | 2019-03-15
1001 Jerez y Sandoval 2019-04-08
Sin Radicado Michael Sneed 2019-02-07
Sin Radicado Rita Falcon 2019-06-28 /}\g

Fuente: PT Atencion al Ciudadano
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Asi mismo, las peticiones que se presentan a continuacion no recibieron "/a razon
por la cual no se puede suministrar la copia”

No. Radicado' Nombre Peticionario Fecha
correspondencia
655 Bolena Prada 2019-03-06

Fuente: PT Atencion al Ciudadano

Por ultimo, en contradiccion a lo establecido en el numeral de este procedimiento,
se remitié correo con informacion de costos de reproduccidn previo a verificar la
solicitud del material y posteriormente se indica que no se cuenta con los derechos
de la informacion:

No. Radicado
correspondencia

Sin Radicado Elmo Fuentes 2019-06-28
Fuente: PT Atencién al Ciudadano

Nombre Peticionario Fecha

Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el area en respuesta al informe preliminar
indicé: '

1. Para estas solicitudes como se adjunta en las evidencias se envid correo a Programacién que
es el area encargada de verificar la disponibilidad del material, adicional se adjunta el radicado
No 1878 con el que se radico la solicitud de Rita Falcon.

2. Respecto a este punto se dio respuesta en los términos que el drea programacion informa. Se
le explica al sefior que en el servidor del canal no se encuentra el material que solicita.

3. Se adjunta el radicado No 1876 con el cual se radico la solicitud del sefior EiImo Fuentes, se
aclara que se le dio informacién del valor que tiene una copia mas no de la que él solicitaba.
Esto atendiendo al derecho de solicitud de informacion con que cuenta el ciudadano.

Se realizaron las verificaciones pertinentes a los soportes suministrados por el area y se
evidencid la remision de los correos de disponibilidad del material a la Coordinacién de
Programacion — Tréfico, asi como la aclaracion de informacion frente a la solicitud de
informacion de costos; sin embargo, se determind que el segundo punto frente a la
justificacion del no suministro de la copia no cumple con lo establecido en el procedimiento
de atencion y respuesta a requerimientos de la ciudadania, codigo: AAUT-PD-001.

Teniendo en cuenta lo anterior, se retiran los literales a y ¢ de la observacién No.1; sin
embargo, se mantiene la observacion frente al incumplimiento a la justificacion de la
inexistencia del material en el incumplimiento de la actividad No. 10 del procedimiento.

11.2.7. En la actividad No. 11 del Procedimiento de Atencidn y Respuesta a Requerimientos de la
Ciudadania, Cddigo: AAUT-PD-001, se establece:
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11. "Radicar en el drea de correspondencia de la entidad y registrar en el drive compartido
con el drea de programacion para llevar el control de las respuestas a las solicitudes de
copias”.

Una vez verificados los soportes remitidos por el area de atencion al ciudadano, se observd
que para las siguientes solicitudes de copia no se evidencia la radicacion en correspondencia:

o otgésiz:igzggia Nombre Peticionario Fecha
Sin Radicado Michael Sneed 2019-02-07
Sin Radicado Carlos Grosso 2019-02-07
Sin Radicado Ricardo Salas 2019-02-08
Sin Radicado Ricardo Nuiez 2019-02-07
Sin Radicado Manuel Lopez Jiménez 2019-02-10
Sin Radicado Juan Camilo Ordofiez 2019-02-12
Sin Radicado Nilo Ledn 2019-05-16

Fuente: PT Atencion al Ciudadano

11.2.8. En la actividad No. 13 del Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la
Ciudadania, Cddigo: AAUT-PD-001, se establece:

".. Se enviard al peticionario el enlace para el diligenciamiento de la encuesta de
satisfaccion a través del correo electronico tan pronto se confirme el pago realizado”.

Revisados los soportes remitidos por el area auditada sobre la muestra tomada, se evidencio
que para las solicitudes de copia no se remitio el enlace para el diligenciamiento:

No. Radicado

- Nombre Peticionario Fecha
correspondencia
661 Mas Media 2019-03-06
Sin Radicado Ricardo Nlfez 2019-02-07

Fuente: PT Atencion al Ciudadano

11.2.9. Gestion Documental de peticiones — Canal Capital

Se evidencid que las peticiones no se encuentran foliadas de conformidad con lo establecido
en el numeral 4 - Articulo 4 del Acuerdo 042 de 2002 expedido por el Archivo General de la
Nacion, en el cual se indica lo siguiente: “Los tipos documentales que integran las unidades
documentales de las series y subseries, estaran debidamente foliados con €l fin de facilitar
su ordenacion, consulta y control.” (Subrayado fuera de texto).

Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el drea en respuesta al informe preliminar

indico:

Pégina 11 de 34




e

C

C

canal
capital

INFORME DE AUDITORIA

CODIGO: CCSE-FT-016

VERSION: 6

FECHA DE APROBACION: 29/05/2018

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC

i QOGOTA
R

| PARA TODOS

No se encuentran foliados los expedientes del archivo de gestién del area debido a que estos se
alimentan continuamente y teniendo en cuenta el numeral 2 de la Cartilla de Foliacién del AGN
donde se indica: "La documentacidn que va ser objeto de foliacion debe estar previamente
ordenada.” no se puede realizar una foliacion hasta que el expediente no esté cerrado y ordenado
respetando el principio de orden original de los tipos documentales. De igual manera por
indicaciones del drea de Gestion Documental la foliacion se realiza cuando se vaya a realizar la
transferencia primaria.

Se realizaron recomendaciones sobre el manejo del archivo de gestion durante la reunion de
validacion de hallazgos del 16 de octubre de 2019, concluyendo que la observacion se
mantiene con el fin de que se fortalezcan los procesos de gestion documental en el area.

11.2.10. Se procedio a la verificacion del enlace remitido evidenciando que mantiene incoherencias
frente al formato AAUT-FT-012 encuesta de satisfaccion del cliente, en las preguntas No. 4
-5-6-7y 9 no coinciden (se contintia observando a la fecha de la auditoria su existencia
en los documentos del proceso de la intranet del Canal, sin justificacién de su permanencia),
frente al formato no se han efectuado las actualizaciones pertinentes de manera que queden
armonizados con los pardmetros establecidos para conocer la opinién de la ciudadania, como
se evidencia a continuacion:

Formato AAUT-FT-012

Encuesta de satisfaccidon del ciudadano

Preguntas 4 a 6

4. Calfique la atencidn recibida por nuestro personal

&, Calider ded personal b. Interés frente & su peticin
Mobuena [ ] Muy Buzna O
Eusna (2] Buzna [
Requar [ ] Reqular ]
Mala = Mala i)
5, Califigue ¢f Tiempo empleado

. fspera en sl b. Oportunidad de la respuests
Inmedialy l:] Muy eportung it &x) D
Wediaty E] Oportuno s ) ]
20230 min D Reguiar es20 dx) =
Has de 30 min E] Hada DpOMUNG (21 &x w sdchan] D

5, Cafifique la caidad de la informacion recibida por parte del personal

&.Claridad de ta respuesta recibida

Muysatsteno [

Satislecho

12!
Reqular |
OJ

Insatistecho

b. Precision de la respuesta recivida

Muysasteche [ ]
Satsfecho [
Regular D
Insatislechd i

4. Califique |a atencion recibida por nuestro personal *
(O Buena

O Regular

O Mala

5. Califique el tiempo en que recibio su respuesta. *
() Oporiuno

(O inoportuno

6. Califique la calidad de |a informacion recibida por parte del
personal, *

() Buena
O Regular

O Mala

O oo

Preguntas 7 - 8
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Formato AAUT-FT-012 Encuesta de satisfaccion del ciudadano

7. Califique of Nrvel de formacion del personal

a. Conocimiento de la Entidad

[ Jmuy Buena [] wyBusna
Dﬂuena D Buena
Dﬂewu D Regular
[Juaa ] waa

8. ativas frenta al servicio

b. Orientacin en lemas generales

8. En que grado de satistaccion se cumplieron sus necesidades y expectativas con respecto al servicio

7. Califique el nivel de conocimiento del personal que lo alendic

con respecto a su solicitud
QO Bueno
(:) Regular

O Maio

8. (En qué grado de satisfaccion se cumplieron sus
necesidades y expectativas respecto del servicio prestado?

prestado

] satisfecho
Lyy sabisfecho b. Obervaciones frente alos servidos

[] Regular
Satstecno [afi

[J Insanstecho
Requiar
Insalistecho = Observaciones

Pregunta 9

§. ¢Para usted cual o cuales deben ser lajs) tematica(s) prioritariais) en la programacion del Canal?

Da Derechos Humanos

D: Visibiizacidn de minonas

Dc Pary postcoflicle [:ld Cubtimignis de informacion
e Programas c2 opiion [ e

Dq Cine []n Nifiez y juventud

Dw Medio Ambiente []r, Otro, Cudl

9. ¢ Cual o cuales deben ser las tematicas prioritarias en la
programacién del Canal?

() a Educaclény Cultura

() b Edu-entretenimiento

() -« Neticias de la ciudad

(O d Niftez y juventud

) e Deportes

(O 1. Transmision de grandes eventos cuhurales
) g Cine

) h Visibilizecion de minorias

) | Derethos Humanes

) Ouo

Fuente: Pagina web Canal Capital — Intranet

Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el drea en respuesta al informe preliminar

indico:

Respecto a este punto, se informa que el formato tiene fecha de eliminacién en plan de
mejoramiento a diciembre, sin embargo, la solicitud de eliminacion se realizé el 06 de septiembre.
De igual manera se aclara que las preguntas son las mismas solo que las opciones de respuesta

se simplificaron.

Revisados los soportes, se indica durante la reunion de validacién de hallazgos del 16 de
octubre de 2019 que, teniendo en cuenta que este punto ya se encuentra en plan de
mejoramiento, no se efectiian cambios en el analisis, asi como tampoco se incluye en las
observaciones sobre las que se debe suscribir plan de mejoramiento por parte del area.

Por Ultimo, referente a las actividades No. 15 y No. 16 del Procedimiento de Atencidn y
Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, Codigo: AAUT-PD-001, no se observé el
"Documento de condiciones de uso del material con la firma del Director Operativo” para

las peticiones:
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No. Radicadoﬁ Nombre Peticionario Fecha
correspondencia
661 Mas Media 2019-03-06
Sin Radicado Ricardo Nufiez 2019-02-07

Fuente: PT Atencion al Ciudadano

Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el area en respuesta al informe preliminar
indico:

1. A la solicitud con radicado No 661 se dio entrega del material a través del correo y por ende
por este mismo medio se le enviaron las condiciones de uso del material, se adjunta correo.

2. A la solicitud del sefior Ricardo NUfiez se dio respuesta mediante oficio 000335 del 05 de
marzo, el cual se adjunta como soporte.

Verificados los soportes remitidos se evidencia que para el radicado del 2019-02-07 se dio
respuesta mediante oficio 335 de 2019; sin embargo, para el radicado 661 no se remitié de
conformidad con lo establecido en el procedimiento.

Teniendo en cuenta lo anterior, se mantiene |la observacion con el fin de revisar las

acciones de notificacion de condiciones de uso del material y adelantar los ajustes
pertinentes.

11.2.12. En el numeral 4 del procedimiento en el cual se identifican los puntos de control, se evidencid
que este no cumple con los criterios establecidos en la Guia para la Administracion de los

Riesgos de Gestion, Corrupcion y Seguridad Digital y el Disefio de Controles en Entidades
Publicas(DAFP, 2017):

a. Indicar cual es el propdsito del control.
b. Establecer el como se fealiza la actividad de control.

c. Indicar qué pasa con las observaciones o desviaciones resultantes de ejecutar
el control.

De igual manera, en los controles: “Debe dejar evidencia de la ejecucién del control” (DAFP,
2017)
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11.3.

11.3.1.

: = =rra— : — SOPORTEORFGRTRO GUE
= % i 7 I > i ASY-r PUNTO DE CONTROL
Registar y canficar i pEBCon, QUem, 1OCHIMS O IGENENTES BERRANGD MMETD COnMaTutia (del
. e sslems Bogoth te escucha SDOS). lomandc ko dalos Sel sohtiarts y Selemmingncs 1 timde Aucter de Atsncén o
311 [Fagua; cheibcac FORA immendo en cuenta ko estabieodo en ol Monual de Senico o la Cudacanie sobre W gesndn gef” O "0 Cuscara Tl oo w wtioe 30CY
el onet
Ramite s pabosn tor cotec ecinonica i b1ea competante InGicancoe & lecha de respussta L s

§ Auchat  de  Awnoon ol
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8 s ress o0 2 tospuests Recordatonios via tomes slectrinico
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" - 61 SORCMLE! B8 fEARONAA 08 MANErn Nch, 88 feMie CODM MOMG! 06 18 IESUSELE B ABNCION Andar gt Ancdn  al{Respuests & i Pelitidn. Ouels, Redome o
Z apussts oTeasoncente v A
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- 51 3¢ responae en medc elecironico B PNY(a TON Copa @ atentitn ol CuCadaN. DD CemaY
ol cas0 en o sistema

Regislio en ol tetema Bogoth te sscucha

husiler de Amncen | o03%

7 |Regntrar & kimae reatzado (on i PORS Fegotrar 1 respuests Caca 8 la petitidn Queld Mecidmo O Wugerencia en & SDQS Por evento Cludadan

Respuesta & la Petickdn, Queja Redame o
Sugerencia

Fuente: Procedimiento AAUT-PD-001, version 9
Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el area en respuesta al informe preliminar
indico:

Respecto a este punto la actividad del punto 4 establece "Remitir PQRS al area competente para
su respuesta”.

Indicar cudl es el propdsito del control.

El propésito del control es informar la fecha para cuando se debe dar respuesta.
Establecer el cémo se realiza la actividad de control.

Como lo dice el procedimiento este se ejecuta a través de correo electrénico.

Indicar qué pasa con las observaciones o desviaciones resultantes de ejecutar el control.
Como lo indica el procedimiento, de ser pertinente, o de no recibir la respuesta en la fecha
solicitada, se enviaran correos recordatorios.

mpopoTw

Durante la reunion de validacion de hallazgos del 16 de octubre de 2019, se hizo claridad
que la observacion se enfoca a todo el punto No. 4 “Puntos de Control” no solo al numeral
de la respuesta, se explicd que los puntos de control deben establecer actividades que
permitan la mitigacion de la materializacion del riesgo. Teniendo en cuenta lo anterior, se
mantiene |a observacion con el fin de establecer actividades de mejora en la identificacion
de los puntos de control del procedimiento con base en lo establecido en la Guia para la
Administracion de los Riesgos de Gestion, Corrupcion y Seguridad Digital y el Disefio de
Controles en Entidades Publicas.

MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA, CODIGO: AAUT-MN-001, Version 6.
Se describe en el numeral 3.5. Organos encargados del servicio a la ciudadania:

"La politica de Servicio a la Ciudadania de Canal capital, cuenta con un procedimiento
mediante el cual se unifican todas las dreas que intervienen en la atencion al publico..."
(Subrayado fuera de texto).

Sin embargo, se evidencia Canal Capital a la fecha no cuenta con Politica de Atencidén al
Ciudadano.

Referentg a lo anterior y en el marco de la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, se recomienda que la politica sea establecida de conformidad
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con lo indicado en el numeral 3.2.2.1 de la dimension 3 “Gestion con valores para resultados”
del Manual Operativo del Sistema de Gestion — MIPG, asi como los criterios diferenciales de
la Politica de Servicio al Ciudadano.

11.4.

FORMATO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRS, CODIGO: AAUT-FT-008.

Se verifica la aplicacion del formato por parte del drea de Atencidn al Ciudadano, observando

que:

El formato no se encuentra articulado al Procedimiento de Atencién y Respuesta a
Requerimientos de la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, versién 9 o a otro documento
que permita establecer el objetivo y/o utilidad del diligenciamiento dentro de las
actividades del proceso.

e O Mot @ e dum Gete de eepumii b Tl
[Jreciarmete 8 ne et o m SO ey jeiode us be debe besinde o
Ine sat compeeacs Osl Caral aVE A0 SR IRICEGE 80 ONTEADDACE Oa
Casal

Bt byt a5 TS Kin

Lo wveadd ) el @ mmos peo o Sl de b ecussls del
o e

MACROPROCERO: apore co0I00: ANUTPD01
> canal oTA
{ PROCERO: BERVICHD A LA CLIDADANA NECH DEL TELEVDENTE BON: ey
< canal | [oceso e = : B
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ey BUMO | ENTRAD/ s - =y | PRODUCTOI2AUDA | RESPOMSABLEOELA | PUNTODE
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- Ex ceso de ver wim sokstad g vivts mcadbvicn s dwbe gasiost b
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Fuente: AAUT-PD-001, vigencia 2019
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11.5. CUMPLIMIENTO DECRETO 371 — 2010, ARTICULO 3

11.5.1. La atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticién y dentro de los plazos

legales.

Con el fin de garantizar una adecuada atencion a los ciudadanos, se verificé 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 Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”, observando
que se han mejorado las practicas de formacion permanente en materia de servicio al
ciudadano y buenas practicas en el servicio como:

v Curso virtual de lenguaje claro para servidores pulblicos de Colombia del
Departamento Nacional de Planeacion (DNP).
v" Servicio al cliente mediante la comunicacion telefénica — Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA).

v Taller de actualizacion Documento electrdnico.
v" Curso virtual de Capacitacion sobre Servicio al Ciudadano.
De igual manera, se validd el suministro de respuestas de fondo, coherentes y dentro de los

plazos legales (para lo cual se analizaron a la luz del Ley 1755 de 2015 "Por medio de /a cual
se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, evidenciando:

» De las 225 PQRS ingresadas durante el periodo de enero a junio, se tomd una muestra
de (32) peticiones observando que si bien se han implementado practicas que
permiten mejorar la calidad en la respuesta de las peticiones ingresadas al Canal, se
evidenciaron tres (3) correspondientes a la muestra seleccionada con respuestas
incompletas y/o no satisfactorias:

Serie de
la
Peticion

No.
Radicado
SDQS

Fecha
Peticion

Peticion

Respuesta

—
Tipo
Respuesta

Consulta

942532019

2019-04-25

Se realiza consulta por
parte de una ciudadana
sobre la afectacion de los
derechos de los menores
de edad al divulgar
programacion que aliente
el inicio de la vida sexual
de los menores de edad,
asi como criterios para
abordar estas tematicas
en el programa En
Directo.

Se remite respuesta en
la que se indica que el
contenido se ajusta a la
normatividad de
radiodifusion de
contenidos en el servicio
publico y que el horario
se encuentra ajustado a
la audiencia y
clasificacion familiar.

Incompleta y/o
no satisfactoria,
toda vez que no
se evidencia
respuesta frente
a las preguntas
de manera
concreta por
parte del Canal.
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y todo tipo de adicciones 3 BIslieesi Gt refiere la
Derecho " | se aborde la tematica en
de petiCién el programa. rESDUESta'
de intereés e Se: indica a la
particular i‘e sollat;alfr”x;:mlsmn gg peticionaria el enlace en (e ate s
programacion y el logo il pued_e Sl que s?a re'mitﬁé
del canal que la empresa i sl e parte de la
#3801 )OI s ol Cad Capital programacion, SIN | i nformacién
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pagina web de VO] ERICEORE S fEthiSOR Lt peticionario
NETWORK CORP S.A.S  |\090 requerido, o la :
Ga razon de su no remision.

Fuente: PT Decreto 371-2010

¢ Las PQRS ingresadas se han respondido dentro de los plazos determinados en el Decreto
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”teniendo en cuenta el resultado arrojado posterior a la aplicacion de los
filtros del numeral 8 de la guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones
ciudadanas.

Analisis de respuesta Atencion al Ciudadano: el drea en respuesta al informe
preliminar indicé:

Respecto a este punto se aclara que:

1. La primera respuesta que corresponde al radicado No 942532019, fue un ejercicio de
cliente incognito realizado por el drea de Planeacidn, frente al cual dio respuesta la
Coordinadora de Programacion y el presentador Juan Fernando Patifio, y en reunién de
cliente incognito se expuso que la respuesta cumplia con los criterios de oportunidad y
coherencia. [

2. La respuesta fue dada por el jefe de emision el sefior Carlos Mufioz y no se especifico
alglin programa teniendo en cuenta que la respuesta quedaria cerrada a la participacién
del peticionario a ese programa especificamente y los temas a los que se refiere el sefior
se tratan en diversos programas del canal.

3. Frente a la tercera respuesta, esta es de enero, por tanto, no tengo conocimiento
alguno del porque se dio la respuesta de esa manera.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se indica en la reunion de validacion de hallazgos del
16 de octubre de 2019, que no se efectian cambios frente al contenido del informe
y que lo evidenciado no se traslada a observacion dado que se vienen evidenciando
mejoras en la respuesta a los requerimientos de la ciudadania.

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

Se mantiene el 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:
%“k canal
”’/f C% capital

Ma Procesos

=T

dentes, dientes y partes interesadas con
‘ requititos, necesidades y expectativas sativfechas

Televidentes, chentes y partes interesadas
con requisitos, necesidades y expectativas
—

Gestion
Juridica y
Contractual

i Gestian de
Talento
Humano

Gestion )
Financiera y
Facturacién

Fuente: Intranet Canal Capital

Asi mismo, mediante Resolucién No.032 de 2016 "Por /a cual se adopta la figura del Defensor
de la Ciudadania en Canal Capital y se delega una funcion”se efectlia el reconocimiento de
la figura del Defensor del Ciudadano, sin embargo, no se han realizado actividades de
socializacion de dicha figura a la totalidad de servidores y contratistas.

En cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion 032 de 2016 vy el articulo 2 del Decreto
Distrital 392 de 2015 "por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la
Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”,
asi como del Decreto Distrital 197 de 2014 "Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en /a ciudad de Bogotd D.C.”, el Defensor del ciudadano
adelantd las siguientes actividades:
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a. Garantizar la implementacion de la politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
entidad u organismo distrital, asi como el
cumplimiento de la normatividad en relacion con la
atencion y prestacion del servicio a la ciudadania,
haciendo  seguimiento y  verificando  su
cumplimiento.

b. Velar por la disposicion de los recursos
necesarios para la prestacion del servicio y atencién
a la ciudadania de acuerdo con lo establecido en la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
que permitan el posicionamiento estratégico de la
dependencia de atencién a la ciudadania en su
entidad.

c. Proponer y adoptar las medidas necesarias para
garantizar que la ciudadania obtenga respuestas a
los requerimientos interpuestos a través de los
diferentes canales de interaccidn, en el marco de lo
establecido para el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - SDQS.

d. Realizar el seguimiento estratégico al
componente de atencién a la ciudadania y a los
planes de mejoramiento y acciones formuladas para
fortalecer el servicio a la ciudadania en su entidad.

e. Velar por el cumplimiento de las normas legales
o internas que rigen el desarrollo de los tramites o
servicios que ofrece o presta la entidad, para dar
una respuesta de fondo, lo cual no quiere decir que
siempre sera en concordancia a las expectativas de
los ciudadanos.

Teniendo en cuenta el informe remitido a la Veeduria
Distrital sobre el cumplimiento de la normatividad
aplicable, el Defensor del Ciudadano como figura
encargada de garantizar la efectiva prestacion de los
servicios a la ciudadania y en cumplimiento de las
funciones determinadas en la Resolucion 032 de
2016, viene velando por la implementacién de
estrategias encaminadas a la mejora en la calidad de
atencién, asi como la racionalizacién de tramites,
Canal Capital reporto:

1. Avances frente a la Politica Plblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania:

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

* Presencial

Buzdn de sugerencias

Canal Telefonico

Correo Electrénico

Chat en linea (virtual)

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -
SDQS

2. Implementacion de estrategias para la mejora del
servicio en la atencién a la ciudadania, como la
actualizacion de la informacion y servicios
prestados por Canal Capital, seguimiento
continuo de las solicitudes remitidas,
actualizacién de procesos y procedimientos,
creacion de documento de buenas practicas e
informe semestral de satisfaccion de los usuarios.

3. Disposicion de canales de atencién como:

» Canal presencial y escrito

« Buzdn de sugerencias

« Canal Telefonico

« Canal electronico y virtual

e Chat en linea

« Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS

Sin embargo, frente a la disposicion de recursos
econdmicos necesarios para la prestacion del servicio
no se reporta ningn avance o actividad asociada que
permita fortalecer la distribucion de los recursos en el
marco del Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual

se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la
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Articulo Avances

Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C” y la Circular
120 de 2015 Sostenibilidad y financiacion de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania”
con lo que se pueda sostener el modelo de Servicio a
la Ciudadania.

11.5.3.

Fuente: Informe Defensor del Ciudadano — Veeduria Distrital

En el literal f del numeral 3.5.2 “"Defensor(a) del Ciudadano” del Manual de Servicio a la
Ciudadania:

"Elaborar los respectivos informes y documentos técnicos, en el marco del seguimiento a
la implementacion de la Politica Publica del Servicio a la Ciudadania”.

Para la presente vigencia se remitio mediante Oficio 000965 del 12 de julio de 2019 el
informe del Defensor del Ciudadano correspondiente al primer semestre de la vigencia 2019
por solicitud de la Veeduria Distrital.

En el marco de la ejecucion de las acciones propuestas en el plan de mejoramiento, producto
del seguimiento efectuado en la vigencia anterior, el “Esquema de publicacion de
informacion” de Canal Capital, fue actualizado el 13 de mayo de 2019 y fue retirada la
publicacion de los informes del Defensor del Ciudadano.

El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe
estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados
por el mismo, el cual 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 realizé la verificacion de las PQRS en

las bases de datos suministradas por el SDQS; aplicando los filtros de la “Guia para la
elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas”:
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11.5.3.1. Total de peticiones mensuales recibidas en la entidad

Grafica 1. Peticiones recibidas

& Enero
m Febrero
mMarzo
m Abril

m Mayo

m Junio

Fuente: PT Decreto 371-2010

Para el primer semestre de la vigencia, Canal Capital recibid un total de 225 peticiones,
siendo febrero y marzo los meses con mayor numero de peticiones registradas,
representados con el 22% y 20% respectivamente, lo cual pertenece a un ingreso de
49 y 46 peticiones.

11.5.3.2. (Canales de interaccion

Grafica 2. Canales de interaccion

m APP-APLICACION MOVIL E

= BUZON

= E-MAIL
=ESCRITO

mPRESENCIAL

mTELEFONO

n\WEB

1

Fuente: PT Decreto 371-2010
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Para el periodo comprendido entre enero y junio de la presente vigencia, el canal de
interaccion mas utilizado por los ciudadanos fue el e-mail registrando un total 142
peticiones lo que representa el 63,11% de lo ingresado, seguido del web y telefonico
con 25 y 22 peticiones respectivamente, las cuales representan el 11,11% y 9,78%
del total recibido por la entidad.

11.5.3.3. Tipologias o modalidades

Grafica 3. Tipologia de peticiones recibidas

Sugerencia 4'0_0_% 9
Solicitud de acceso a la informacion E,zg%
= 13
4,89%
Reclamo - 11
: 6,22%
Queja L 14
Felicitacion  g&?%%
Petecho de pelcion o et Pt | 57
24,89%

Derecho de peticien de interés general “ 56

Denuncia por actos de corrupcién

Consulta

0 20 40 60 20 100 120
Fuente: PT Decreto 371-2010

Las peticiones ingresadas se clasificaron en nueve (9) tipologias 0 modalidades de
peticion, observando que son las de Derecho de peticion de interés particular las que
obtienen un mayor registro al reportar 97 peticiones lo que corresponde al 43,11%,
seguido de las de Derecho de peticion de interés general con 56 peticiones,
representando el 24,89% del total ingresado; asi mismo, se registrd que las
felicitaciones y las denuncias por actos de corrupcion cuentan con los registros mas
bajos, como se observa en la grafica No.3.
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11.5.3.4. Subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso

Grafica 4. Subtemas reiterados

0
VISTA. nat” 5
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PROGRAMACION GENERAL =8

=12

PARTICIPACION EN PROGRAMAS % 42
PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION =2y98% 3
OTROS SUBTEMAS ka1
FRANJA CULTURAL [rieciomms g
FRANJAANALISIS fededd 5
CUBRIMIENTO DE EVENTOS  bsfortd%omm g
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Fuente: PT Decreto 371-2010

40 50

Para el primer semestre de la vigencia 2019 se registro que los subtemas mas
reiterados fueron los de participacion en programas con 42 peticiones, lo que
representa el 33,33% del total reportado, seguido de otros subtemas y programacion
general con 21y 12 peticiones respectivamente, lo que representa el 16,67% y 9,52%
de lo ingresado a la entidad.

De las peticiones con menor nimero de registros se observan subtemas como son
temas de contratacion y personal, pagina web y sistemas de informacion y atencion y
servicio a la ciudadania con 3 peticiones cada una.
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11.5.3.5. Total trasladadas por no competencia

Grafica 5. Traslados por no competencia
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Fuente: PT Decreto 371-2010

Para el periodo de evaluacion se evidencid que fueron trasladadas 27 peticiones de
225 ingresadas al Canal; de estas, cinco (5) fueron trasladas a la empresa
Transmilenio, representando el 18,52% del total de registros, seguido de Secretaria
de Movilidad y Policia Metropolitana con cuatro (4) y tres (3) peticiones, representando
el 14,81% y 11,11% respectivamente.

11.5.3.6. Subtema Veedurias Ciudadanas

Para el periodo de seguimiento no se presento el registro de peticiones con el subtema
mencionado.
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11.5.3.7. Peticiones cerradas en el periodo

Grafica 6. Peticiones cerradas
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Fuente: PT Decreto 371-2010

En el Sistema “Bogota te escucha” la Secretaria General del Canal es la Unica
dependencia encargada de dar respuesta a las peticiones que ingresan; durante el
primer semestre de la vigencia 2019, se registrd la solucion por respuesta definitiva
de 80 peticiones reportadas de periodos anteriores (registrados mensualmente en el
reporte SDQS).

11.5.3.8. Tipo promedio de respuesta por tipologia

Grafica 7. Respuesta por Tipologia
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Fuente: PT Decreto 371-2010
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Para el periodo evaluado se observd que Canal Capital remite las respuestas a las
peticiones registradas dentro de los plazos establecidos por la Ley 1755 de 2015, como
se puede evidenciar en la gréfica No.7.

11.5.3.9. Participacion por localidad de los requerimientos registrados durante el periodo

Grafica 8. Participacion por localidad
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Fuente: PT Decreto 371-2010

Durante el primer semestre de la vigencia 2019, se evidencié que Canal Capital en el
registro de las peticiones y teniendo en cuenta que no todos los usuarios reportan su
localidad, se obtuvo el reporte de la localidad de 81 usuarios de 225 peticiones
ingresadas.
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11.5.3.10. Participacion por estrato y tipo de requirente

Grafica 9. Participacion por estrato
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Teniendo en cuenta que no todos los ciudadanos suministran informacion del estrato
al momento del registro de las peticiones; con los datos suministrados durante el
primer semestre de la vigencia, se presenta en la grafica No.9 la participacion de los
ciudadanos por estrato, obteniendo el reporte del estrato de 98 ciudadanos de 225
que registraron algln tipo de peticion a la entidad.

11.5.3.11. Calidad del requirente

Grafica 10. Calidad del requirente
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Fuente: PT Decreto 371-2010

Para el periodo de evaluacion se registré que tan solo 10 peticiones fueron interpuestas ante
Canal Capital de manera andnima, lo que representa el 4,44% del total ingresado a la
entidad.
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11.5.4.

11.5.5.

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

Los mecanismos de interaccion entre el encargado de la Oficina de Atencion al Ciudadano,
el Defensor del ciudadano y las dependencias de la entidad utilizados para darle solucion a
los requerimientos de los ciudadanos continGan siendo: el correo electronico, llamadas
telefdnicas y solicitudes verbales.

A la fecha, Canal Capital no cuenta con una politica de servicio a la ciudadania en la que se
incluyan los lineamientos de atencion a la ciudadania y la interaccion entre las diferentes
dependencias y el area de atencion al ciudadano de conformidad con la adopcion e
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG mediante Decreto
591 de 2018.

Si bien el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha,
permite implementar usuarios para gestion y seguimiento de las PQRS que son asignadas a
cada area, Canal Capital solo tiene a la fecha identificada a la dependencia de la Secretaria
General como responsable de la atencion de las PQRS ingresadas.

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

Canal Capital dispone de una oficina para la Atencion a la ciudadania, la cual cuenta con la
siguientes caracteristicas y ubicacion:

» Direccion: Av. El Dorado No. 66 - 63, piso 5
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e Horario de atencion: lunes a viernes: 8:00am - 5.30pm
o Teléfono: 4578300 Ext. 5011
o Correo: ccapital@canalcapital.gov.co

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

» Chat ubicado en la pagina web del Canal

Envienos un mensaje jivochat

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

Bogotay
te escucha

SISTEMA DISTRITAL DE QUEIAS Y SOLUCIONES -
SDQS-

| ﬁ Crear Peticion

L/

Ef Consultar Peticion

Si usted desea registrarse en el SDQS,

ingrese aqui

11.5.6. 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 atencidn al reporte semestral de los indicadores del proceso, se obtuvo que el area
gestiond el 92,0% del total de peticiones ingresadas al Canal de conformidad con lo
reportado mensualmente por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogota te escucha. De las 225 peticiones gestionadas y como resultado de la evaluacion de
calidad y oportunidad se observé que Canal Capital obtuvo en el periodo comprendido entre
enero y junio de la presente vigencia, tres (3) solicitudes de informacion que recibieron
respuestas incompletas y/o no satisfactorias frente a lo requerido por parte del ciudadano
como se menciona en el numeral 11.5.1., aspecto que viene trabajandose de manera
continua con la implementacion de estrategias que permiten establecer mejoras frente a la
eficiencia en la respuestas otorgadas a los ciudadanos por la entidad.
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11.5.7. La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional
de atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y
Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcion de medidas tendientes
a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen.

Se evidencio la participacion de la Auxiliar de Atencidn al Ciudadano en los eventos:

Fecha Evento Lugar
Nodo Intersectorial de Comunicaciones salon Arrayanes de la Veeduria
2019-03-05 : s
y Lenguaje Claro Distrital
Nodo Intersectorial comunicacion y Parque Santander, Cra 6 N°® 14-98
2019-04-06 . :
lenguaje claro Torre A. Piso 2
2019-04-25 Taller presencial curso Servicio al Avenida calle 26 # 69-76
Ciudadano Piso 8, Salon Arrayanes
- = S :
2019-05-02 Nodo Intersectorial comunicacion y Cra 6 N° 14-98 Torre A. Piso 2.
lenguaje claro FONCEP.
Lty : Casa Ciudadana del Control Social
2019-05-03 Taller de servicio al ciudadano (Calle 32 No. 16-87, piso 2)
2019-06-04 Nodo Intersectorial comunicacion y Casa Ciudadana del Control Social
lenguaje claro (Calle 32 No. 16-87, piso 2)
A ] Casa Ciudadana del Control Social
2019-06-07 Taller de servicio al ciudadano (Calle 32 No. 16-87, piso 2)
2019-06-26 | S€gunda Reunion Plenaria Red Distrital | Universidad Distrital Sede Aduanilla
de Quejas y Reclamos - 2019 de Paiba — Carrera 32 No. 12 -75

12. OBSERVACIONES:

NO

OBSERVACIONES

>

L%

Y

Politica de operacion: No se cuenta con documento en el que se autorice
o justifique la entrega de material sin efectuar el cobro, asi como la falta de

DESCRIPCION: Se evidencia incumplimiento del Procedimiento de Atencion y
Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, codigo: AAUT-PD-001, version 9, en
la siguiente politicas y actividades:

aplicacion de lo determinado en la Resolucién 005 de 2017.

Actividad No. 2: a. Se presentan diferencias entre lo reportado y lo
radicado por el drea frente a las solicitudes de visitas académicas.

Actividad No. 9: Se le dio trdmite a una solicitud verbal, sin que se dejara

el registro de solicitud escrita para proceder a su respuesta.

Actividad No. 10: a. Una (1) solicitud sin razén de la inexistencia del

material en el Canal.

Actividad No. 11: Siete (7) solicitudes sin radicacion en correspondencia.
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» Actividad No. 13: Dos (2) solicitudes a las cuales no se les remite enlace
para diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion a través de correo
electrénico posterior al pago.

> Actividades No. 15 y No. 16: Dos (2) solicitudes de copia de material no
cuentan con el "Documento de condiciones de uso del material con firma del
Director Operativo”.

CRITERIO DE AUDITORIA:

» Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania,
codigo: AAUT-PD-001, version 9.

» Resolucion 005 de 2017 “Por medio de la cual se fijan las tarifas de CANAL
CAPITAL".

DESCRIPCION: No se realiza la adecuada gestion de archivo de las PQRS
ingresadas a Canal Capital.
3 CRITERIO DE AUDITORIA:

» Acuerdo 042 de 2002 expedido por el Archivo General de la Nacion “Por el
cual se establecen los criterios para la organizacion de los archivos de gestion
en las entidades publicas y las privadas que cumplen funcion de publicas, se
regula el inventario Unico Documental y se desarrollan los articulos 21,22,23
y 26 de la Lay General de Archivos 594 de 2000".

DESCRIPCION: Canal Capital no cuenta a la fecha con “Politica de Servicio a la
Ciudadania”, contraviniendo lo establecido en el Manual de Servicio a la Ciudadania,
coédigo: AAUT-MN-001, version 4.
CRITERIO DE AUDITORIA:

3 » Manual de Servicio a la Ciudadania, cddigo: AAUT-MN-001, version 4.

» Manual Operativo Sistema de Gestién — MIPG, version 2.

NOTA: Dado que la accién que subsana la observacion ya se encuentra en el Plan
de Mejoramiento por Procesos suscrito en el afio 2018, no se requiere adelantar
suscripcion para esta vigencia.

DESCRIPCION: El formato AAUT-FT-008 Seguimiento y control de PQRS no se
encuentra articulado al Procedimiento de Atencidn y Respuesta a Requerimientos de
la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, version 9.

4

CRITERIO DE AUDITORIA:

» Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania,
codigo: AAUT-PD-001, version 8.

Pagina 32 de 34



CODIGO: CCSE-FT-016
: ON: ‘w7 A
¢ canal | INFORME DE AUDITORIA JERSIIND : ¥ | recolit
capita FECHA DE APROBACION: 29/05/2018 S4BT | pARA TODOS
RESPONSABLE: CONTROL INTERNO
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DESCRIPCION: Se evidencian debilidades en la identificacién de puntos de control
del Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania,
codigo: AAUT-PD-001, versidn 9.
5
CRITERIO DE AUDITORIA:
» Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades
pulblicas (2018). 3.2.2 Valoracién de los controles — disefio de controles.
5 TOTAL

13. CONCLUSION:

Se dio cumplimiento al objetivo de la auditoria en relacion con la verificacion de lo dispuesto en el
articulo 3 del Decreto 371 de 2010, frente a lo cual se resaltan los siguientes elementos:

>

Y

A 7

Y

Canal Capital ha venido implementando buenas practicas en el desarrollo de las actividades
diarias de la Oficina de Atencion al Ciudadano, lo que se puede evidenciar en la actualizacidn
de documentos del proceso y creacion de otros que permiten efectuar el seguimiento a las
PQRS ingresadas al Canal.

Reduccion de los tiempos de respuesta a las PQRS que son ingresadas al Canal.

Progreso en las respuestas otorgadas a los ciudadanos en temas desarrollados por el
sistema informativo.

Mejoras en los tiempos de entrega de los informes mensuales a las plataformas requeridas,
asi como su divulgacion a los lideres de proceso de la entidad.

Se han adelantado capacitaciones de manera permanente a la auxiliar de atencion al
ciudadano en materia de servicio y buenas practicas, lo que permite mejorar el ejercicio de
la Oficina responsable de Servicio al Ciudadano.

De igual manera, se evidenciaron las siguientes debilidades en el ejercicio de la auditoria y que son
susceptibles de mejora:

>

»

v

‘;f

Desarticulacion de los formatos nuevos del procedimiento AAUT-PD-001 Atencion vy
Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania.

Se presenta el incumplimiento de actividades establecidas en el Procedimiento de Atencidn
y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, Cédigo: AAUT-PD-001.

Canal Capital continua con la inexistencia de politica de Servicio al Ciudadano.

Falta de claridad en la definicion de las politicas de operacion del procedimiento, lo que
conlleva al incumplimiento de las actividades establecidas en el Procedimiento de Atencion
y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, Cddigo: AAUT-PD-001.

El archivo fisico del drea no se encuentra de conformidad con los pardmetros normativos
vigentes.

Incoherencias de la encuesta de satisfaccion contenida en la pagina web del Canal frente al
formato existente en la intranet del canal a la fecha de |a auditoria, el cual fue desarticulado
del procedimiento vigente perteneciente al area.
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» Debilidades en el normograma del Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos
de la Ciudadania, Cddigo: AAUT-PD-001, al evidenciar faltantes en la normatividad vigente
aplicable. \

Debilidades en el establecimiento de los puntos de control en el Procedimiento de Atencidén
y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, Cddigo: AAUT-PD-001 frente a las
actividades de clasificacion, registro y remisién de repuestas a peticiones y solicitudes.

A 74

14. RECOMENDACIONES:

14.1. Revisar los documentos asociados al proceso (manuales, formatos, procedimientos) con el
fin de realizar los ajustes pertinentes.

14.2. Actualizar el cuadro de seguimiento de copias con el fin de incluir casillas de justificacion y
numero de radicado interno que permita hacer una facil correlacion con el nimero de
radicacion efectuada de las solicitudes.

14.3. Fortalecer la(s) politica(s) de operacion que establecen las condiciones del no cobro de
material audiovisual.

14.4. C(lasificar, ordenar, depurar vy foliar la documentacion del area de conformidad con la Tabla
de Retencion Documental y la normatividad vigente en materia de archivo.

14.5. Articular al procedimiento los insumos (documentos, registros, actividades, etc.) requeridos
de conformidagj con el instructivo del formato EPLE-FT-023 FORMATO PARA
DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS.

14.6. Verificar los puntos de control establecidos en el Procedimiento de Atencidon y Respuesta a
Requerimientos de la Ciudadania, Cddigo: AAUT-PD-001 con el fin de identificar las
actividades que permitan mitigar la materializacion de los riesgos a los que se expone el
proceso.

Reviso y aprobo:

¥y~
Oficina de Control Interno

Y

Preparo:
Auditores: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez — Contrato 221 de 2019.

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 validacion, aprobacion e incorporacion de las acciones en la Matriz de Seguimiento del
Plan de Mejoramiento.
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