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cODIGO: CCSE-FT-016

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

TIPO DE INFORME: Preliminar: Final X

. TITULO DE LA AUDITORIA: Auditoria al Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente.

FECHA DE LA AUDITORIA: 10 de septiembre hasta el 30 de noviembre de 2018.

PERIODO EVALUADO: 01 de enero hasta 31 de agosto de 2018.

PROCESO AUDITADO: Atencion 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 informacién .
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, defensor del televidente y
defensor del ciudadano cumpla con el objeto de atender los diferentes requerimientos que son
interpuestos por los ciudadanos ante Canal capital, y se les dé el tramite correspondiente en
términos de calidad y oportunidad, de conformidad con la normatividad vigente desde 01 de -
enero al 31 de agosto de 2018.

CRITERIOS:

>
\;

Y

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 corrupcién
administrativa".

Ley 335 de 1996 "por la cual se modifica parcialmente la Ley 14 de 1991 y la Ley 182 de
1995, se crea la television privada en Colombia y se dictan otras disposiciones".

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 |a
gestién publica."

Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticiony
se sustituye un titulo del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo".

Acuerdo Comision Nacional de Television No.002 de 2011 "Por medio del cual se
reglamenta la radiodifusion de contenidos en el servicio publico de televisidn abierta".
Acuerdo Comision Nacional de Televisién No.003 de 2011 "Por medio del cual se modifica
el acuerdo 002 de 2011 que reglamenta la radiodifusion de contenidos en el servicio publico
de television abierta".

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 ocupacién del espacio
publico con filas de usuarios de servicios privados o publicos y se dictan otras
disposiciones”. ﬁ/
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» 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 econémica y asi como el sistema de

guejas y reclamos".

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 Publica 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 funcién". '

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

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

Y

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

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

 Planear:
> Elaboracion del Plan de auditoria.
» Definicion de los objetivos, el alcance y los tiempos de ejecucion.
» Preparar las encuestas en formularios (google), papeles de trabajo, investigacién
documental y procedimental sobre el proceso auditado y actividades comunes con
procesos adyacentes.

¢ Hacer:

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

» Solicitud de informacién mediante memorandos al lider del proceso de Atencion al
Ciudadano, Director Operativo y otros responsables de los procesos adyacentes a los
auditados.

» Recoleccion y verificacion de la informacién obtenida de encuestas a través de
formularios (google) y evidencias documentales remitidas.

» Verificacion en campo mediante visita realizada el 29 de noviembre de 2018 en la oficina
de Atencion al Ciudadano. '

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

e Verificar:

» Analisis de la informacion remitida por los procesos auditados, respuestas de encuestas
de los procesos adyacentes, soportes y verificacion del cumplimiento de conformidad
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con lo establecido en los procedimientos, requisitos legales y demas normas aplicables
definidas para la auditoria.

11. SITUACIONES GENERALES:
DOCUMENTOS DEL PROCESO

117

TELEVIDENTE, CODIGO: AAUT-CR-001, VERSION 6.

CARACTERIZACION DEL PROCESO SERVICIO A LA CIUDADANIA Y DEFENSOR DEL

11.1.1. En el numeral 13. Requisitos de norma, de la Caracterizacién del Proceso Servicio a la
Ciudadania y Defensor del Televidente, codigo: AAUT-CR-001, versién 6, se relaciona
normatividad que ha sido derogada y/o actualizada, como se presenta en la siguiente

imagen:

CO0IGo AAUTCR0 T

I
o =2,

DEL PROCE! LA

DEL TELEVIDENTE

Y DEFENSOR |vepsion: v

[FECHA DE VIOENCIA

808018

w0GOTA

am s
Pt

MEJOR

Pais FODOS

semnnucmvmmmn_
TELEVIDENTE SECRETARIA GENERAL

e 108 SAIrENfES TEGUANIAENIGE S 103 LILSNCS G (AN CON 1 30070 el 3988 COMPAIEEIE Pari KANISCH WA FECHLIIN

doos

e sloncon y Senia

Revitar 08 pusios de cantol d loy procedemenios Ssociados

[Numersl § 2. Numersi 53 - Literal F, Numersi 5.4, Numersl § 4. Numeral 8.8, Numeral 72, Numarsi 7 3, Numeral
T4

[Capitoio 4 - Numersies 41,423,424
NCTOR1908

15014001 [Numeratd 31, Numeral 4 4 8. Numoral 4 5 1, Numarai 4.5.3

OHSASTIOT

[Nomarsid 3.1, Numersl 4.4.1, Numerai 4 432, Numarsl 4.4.6, Numersi 4.5 1, Numeral 4 5.1.3

[EJE 1 - COMPONENTES 121 122 123.124,125.132 132
EJE 2- COMPONENTES 211,231
E Travmeenl de niionmacdn ¥

Fuente: Caracterizacién del proceso, Intranet Canal Capital

caracterizacion

Informacion normograma

Informacién Actual

NTDSIG001:2011

Decreto 591 de 2018 “Por medio del cual
se adopta el Modelo Integrado de

2.3.1

Comunicacion

e EJE 2 - COMPONENTES 2.1.1.,

e Eje Transversal de Informacion y

o

NCTGP1000 P1aneapién y Qestién Nacional y se dictan
otras disposiciones”.
MECI:
MIPG:
e EJE 1 - COMPONENTES 1.2.1,
o2t 1P 2 B A A D S e 12. Dimension: Talento Humano
1233,

e 3% Dimension: Gestion con Valores

para Resultados
Dimension:

Informacion vy
Comunicacion

¢ 2
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11.2. PROCEDIMIENTO ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA
CIUDADANIA, CODIGO: AAUT-PD-001, VERSION 8.
11.2.1. Se menciona en la actividad No.2 del Procedimiento de Atencion y Respuesta a

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

“Las PQRS son radicados en correspondencia y pueden ser recibidas por los siguientes
canales de comunicacion: - Pagina WEB Link: contactenos - Quejas y Reclamos (Las
cuales son direccionadas al correo destinado por la entidad para la atencién al usuario),
Correo electronico, Oficio radicado en correspondencia de la entidad, telefénicamente,
personalmente y redes sociales y chat en linea”.

Teniendo en cuenta lo anterior, se realizé la verificacion de los radicados de los meses con
mayor pico de ingreso de PQRS, como fueron enero, febrero y mayo; este ejercicio consistio
en realizar la comparacion de las PQRS radicadas en la recepcién de Canal Capital versus
las consignadas en la base de datos del SDQS, observando que:

11.2.1.1. Se evidencié la doble radicacion en correspondencia de una PQRS, lo que podrié
generar reprocesos al interior del Canal en el tramite de las diferentes solicitudes
presentadas por los ciudadanos’:

RADICADO RADICADO FECHA RECEPCION
sSDQs Correspondencia| Correspondencia
177202018 233 26-ene-18
177202018 297 31-ene-18
w1z )
= e ATENCION DE PETICION 177202018
Arencion e pemica] | DATOS BASICOS DE LA PETICION 177202018
DATOS BASICOSDELAFR] |
DATOS BASICOS OF DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

Tren e Vienmes soiba Nimarn e wamiR g o

Srgunon humere

| Tipo de Identificacién

Namero de Identificacién

Correo Electronico

rock zapalagualleros@gmail.com

| Primer Nombre Segundo Nombre Primer Apellido Segundo Apelllda
! | NICOLAS ZAPATA
; 1
:‘;:.w;-w L, REGATHO.DON  aaatas maaras  TOLUCOWOd
o T oo soewe catre
Lt el
b
\:'II’W Rapng? testnis A M TRAMTE - BOR  peasi0e
oam g sscnacon amoey
T el Al Recibid
A -~ -
I (o mnf] Canal Capital Correspondencia
FORMULARIO EVENTO capital ... Radicado No. 297Falios]

oot ez

| PROPULNTABANDA X AGIK FLOZ ARON ILENAS HOCHE T TOCGH U COADL

Fecha: 31/1/2018 Homa: 10 5 AM

| MONISRE EB NCOUAS ZAPTA S BATERIGTA D LA RANEH B ROCE A0S NSO 0 BOGOTA OMOS Uk B 258

[ IROCK FORMADA KACK a3, OF AR08 LA IACITYS W W1 8 15, A 90 LA SAUBICA 7 IR SUR0 ETTELCH

R L T TR

Fuente:

1 Planillas de Control — Correspondencia Canal Capital

Radicados SDQS - Canal Capital
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11.2.1.2. Se observa la radicacién PQRS con el mismo numero de registro de SDQS, mismo

RADICADO RADICADO FECHA RECEPCION
sDQsS Correspondencia| Correspondencia

273502018 505 09-feb-18

273502018 505 ~ 20-feb-18

numero de radicado en correspondencia de Canal Capital, sin embargo, cuentan con
diferentes fechas en la planilla de Control?:

~ ATENCION DE PETICION 273502018

DATOS BASICOS DE LA PETICION 273502018

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

Namero de Identificacién

Correo Electronico

senalcaicedonia@holmail.com

Primer Nombre Segundo Nombre ~ Primer Apellido’ Segundo Aponidogf
| JHON ‘ EYMAR RIVAS SABOGAL.
'- m:‘::xa:;m:'wuua.mmr - %:&! i)
& ACHNT o JO5F dn  ARTY SONESESS Sut e
LR
HOJARUTA

T TR e R s e '..

s - o Recibid:

T e RER ] e canal Y Canal Capital Correspondencia

2w o _ capital yifv..  Radicado No: 505Folios]

BETRCTAR S - i -

s m:g s a8 E‘:’f Fecha: 20/2/2018 Hora: 4 : 10 P

o emiine

S 4T e T g ad

FORMULARIO EVENTO
Bl
>
Fuente: Radicados SDQS - Canal Capital

11.2.1.3.

En la muestra de las PQRS verificadas, se observé que 126 PQRS no fueron radicadas

en correspondencia para enero, febrero, mayo, julio y agosto, como se evidencia en el
siguiente ejemplo:

2 Planillas de Control — Correspondencia Canal Capital

X
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oA

v de Numern o

e b g

ot £ ax B

@ Ne=min N me Asw de Leguie Aperde

105 BASICOS DFEL PETICIONARIO

Lo w0 Tctoonso

N L L

FORMULARIO EVENTO

e

Fuente: Informaciéon remitida, area de Atencién al Ciudadano

11.2.1.4. Adicionalmente, se evidencié que las peticiones no se encuentran archivadas en
cumplimiento de la “Tabla de Retencién Documental”, cédigo: AGRI-GD-FT-021, version
3, aprobada mediante Resolucion No.062 de 2017 “Por la cual se aprueban las Tablas
de Retencién Documental de Canal Capital y se dictan otras disposiciones” establecidas
para el area de Secretaria General - Atencion al Ciudadano; de igual manera, se observa
que 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 el fin de

facilitar su ordenacion, consulta y control.” (Subrayado fuera de texto).

11.2.2. Se establece en la actividad No.8 del Procedimiento de Atencién y Respuesta a
Requerimientos de la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, version 8:

“Consolidar informe de requerimientos y remitirlo a las entidades y areas competentes
(Veeduria) mediante el cargue en el sistema de la Veeduria - Control interno y Secretaria

general.

Nota: Esta actividad se realiza mensualmente, como méaximo el dia 15 del mes siguiente

al respectivo corte”.

Teniendo en cuenta la actividad anterior y la Circular 006 de 2017 “Implementacién formato
de elaboracién y presentacién de informes de quejas y reclamos” de la Veeduria Distrital en
la que se establece que "el informe debera ser presentado tanto a la Secretaria General,
como a la Veeduria Distrital, a mas tardar los primeros 15 dias habiles del mes siguiente al
respectivo corte”, se realizé la verificacion de la publicacién de los informes mensuales en
la Red de Quejas de la Veeduria, asi como en el boton de transparencia de Canal Capital,

para lo cual se registra en el sigu

iente cuadro lo evidenciado:
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Fecha de Fecha Fecha de publicacion
Mes del Publicacién | Publicaciéon Red segun Circular 006 Ghasivacicros
Informe (Reporte Quejas - de 2017 Veeduria 4 _
Webmaster) Veeduria Distrital
Febrero | 28-mar-18 27-mar-18 22-mar-18 gﬂem;ﬁgzmd;f
Marzo | 25-may-18 15-may-18 20-abr-18 gﬁ;mpg::;i d;’f
Abril 25-may-18 21-may-18 23-may-18 Sgeméﬁiiemgﬁ
Julio 29-ago-18 No presenta 23-ago-18 (e:()tempdolraasnei dadde
Agosto 10-oct-18 No presenta 21-sep-18 fel?z)ampg:grs\ei d:de

Fuente: PT Atencioén al Ciudadano

11.2.3. En la actividad No. 11 del Procedimiento de Atencidén y Respuesta a Requerimientos de la
Ciudadania, Codigo: AAUT-PD-001, se establece:

Se

‘Registrar solicitud en el Sistema Bogota Te Escucha SDQS de la Alcaldia Mayor de
Bogota, asignando numero consecutivo con los datos del solicitante”.

efectud el requerimiento de la base de datos de las solicitudes de copia al area de

Atencion al Ciudadano, evidenciando:

11.2.3.1. Lainformacion reportada en el formulario "Decreto 371 de 2010: Atenciodn al ciudadano"
no es coherente con la base de datos remitida, toda vez que en el formulario se reportan
40 solicitudes de copia y en la base de datos se registran 38 con (4) solicitudes
duplicadas, como se presenta en el cuadro:
_Cant. de solicitudes Solicitudes en base | Duplicados de la base Total Solicitudes
reportadas por de datos (Atencién al | de datos (Atencién al | Solicitudes sin reportadas
Atencidn al Ciudadano Ciudadano) Ciudadano) Duplicados SDQS
986952018
1075492018
9 2 1550492018 24 4
1829132018
Fuente: Formulario Google, Decreto 371-2010
11.2.3.2. Se evidencian inconsistencias en el ingreso de las solicitudes de copia, toda vez que las
siguientes no se encuentran registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
- Bogota Te Escucha:
v" Magdalena Delgado Moreno
v" Daniel Andrés Garzon Herazo
v Javier Stiven Rincén Ramirez
11.2.3.3. De los diez (10) soportes remitidos de aplicacion del diligenciamiento del formato AAUT-

FT-001 Solicitud copias (Producto de la actividad), se relacionan (5) que no se
encuentran incluidos en la base de datos remitida en el formulario “Decreto 371 de 2010&.
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Atencion al ciudadano" por el area de Atencion al Ciudadano, dentro de los que se

encuentran:

Carmen Patricia Rodriguez Gonzalez (Radicado SDQS 265262018)
Sonia Mabel Gil Castafio (Radicado SDQS 272182018)

Magdalena Delgado Moreno

Daniel Andrés Garzén Herazo

Javier Stiven Rincén Ramirez

S NRN K

11.2.4. En la actividad No.16 del Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la
Ciudadania, Cédigo: AAUT-PD-001, se establece:

11.2.41.

11.2.4.2,

“Entregar el material al interesado junto con documento de condiciones de uso de material
expedida por la Direccién Operativa y la Factura generada, asi mismo se invita al
ciudadano a evaluar el servicio mediante el diligenciamiento de la encuesta de

satisfaccion.”

Teniendo en cuenta los productos de la actividad, se procedio a la revisién de los soportes

remitidos por el area de Atencién al Ciudadano, evidenciando que:

Dos (2) de las solicitudes remitidas no cuentan con el formato AAUT-FT-001 Solicitud

de copia del material y cesién de derechos de autor, como se presenta a continuacion:

I
; o it o€ szl

N vone e
°* 01520
RERTE B

rion

4 s et Batervmta. s 914 3isq0e 7 Bard Macwerma CARLOS (RWESTD TURRIAGO MINDEE
€% T8 11 000 113 gt Toieea
Sagoed

Asrhen Totrimgh VD, intumnin Fartis de o Liga 3¢ Fitbes e Mot Mrn £ 2 ¥ Abontss Fetw N0 et Dot werrries Joeves fn Bt ¥ Toms
Corpermt Doruk

Con fxle Bowee, st VD Gom et Mamie mAKIRES BRS¢ ot 1 Teled
o bt s, s W) com gt Pt e s g 4 Pl e Bagrth e b 05 00 b de 2033
1 Clrporasein Dovmdo et 13 e jes 90 2334

Ln recnmritasiss hacer i, Mecade de rotw ateral 80 Wueia Con 1 dapiedd o 8 Lay 1
Lt oo e v vt o e o Skt o S gt w8 Uty ) B I, § emas dam 0 oSfom, OWUER § & MBS, whew e et de it 1.
de JUNE y wormes e la morifices, derdg § 9 WAHTES e bn G O S | etn 0 g

A3 e £ v ~epina B s TS T8 B 5 R 38 v 5
Mpaoe s S sk g Ead g vanary o deachon e 4% On 14 e e T 0 it W e e com i, AP TR,
1w e S e G Aaa, Mtn = ey

Corpammpmtr

| 0cOTA
MEJOR

paaa TAnA

,@

Fuente: Soportes remitidos por el area de Atencnon al Ctudaa;no

No se cuenta con “Documento de condiciones de uso del material”, frente a lo cual en la

visita de campo realizada el 29 de noviembre de 2018, la Auxiliar de Atencién al
Ciudadano indicé que este documento no se remite, toda vez que se establece en el

oficio de entrega:
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“Le recomendamos hacer uso adecuado de este material de acuerdo con lo dispuesto en
la Ley 23 de 1982, y normas que la modifican, derogan y o adicionan, sobre los derechos
de autor y derechos de imagen”.
Sin embargo, en el procedimiento se establece como un documento diferente al oficio
de entrega de material.
11.2.4.3. EIl formato AAUT-FT-012 encuesta de satisfaccion del cliente, no se remite con la

entrega del material, segun lo informado por la Auxiliar de Atencién al Ciudadano en la
visita de campo realizada el 29 de noviembre de 2018.

De igual manera, se indica que la aplicacién del formulario se encuentra en la pagina
web del canal, en el enlace:
https://docs.google.com/forms/d/1MhJREmIvOV3mcktgUEURxMw32DnjYWilEtQlyEdv
66s/edit?ts=587530a8; frente a este se realizé la verificacion de la coherencia entre el
formato disponible en la intranet y el formulario, observando que las preguntas No. 4 - 5
-6 -7y 9 no coinciden,; como se evidencia a continuacion:

Formato AAUT-FT-002 | Encuesta de satisfaccién del ciudadano
Preguntas 4 a 6
4 Cakfique a atescidn recibida por nuestro personal 4. Califique |2 atencion recibida por nuestro personal *
a. Calider def personal b, Interés frente a su peticion O e a
WyBuena [ Huy Buena s
Buenz pis] Buena 15 O Regular
Reguar [ ] Regular ] O Mala
Mala =] Nala 4
5. Caaue f Tempo engieady 5. Califique el tiempo en que recibic su respuesta. *
a. Espera en sala b, Oportunidad de a respuesta
O oportuno
Inmediato D Muy oportuno a1y [:]
Uediio D e e D O Inoportuno
20230 min D REQUiar b 1204u) D
miseumn [ | Nada 6portng i mnines || 6. Califique la calidad de la informacion recibida por parte del
8. Caifique la calidad de la inlormacion recibida por parte del parsonal petagnl
a.Claridad de la respuesta recibida b, Precision de la respuesta recibida O Buena
Muysassteche [ Muy satisfecho i O Regular
Safstechy | Sabslecho 2]
Requiar = Regular el O Mala
Insatistecho &= msastechy [ [] O oto:

Preguntas 7 - 8
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Formato AAUT-FT-002 Encuesta de satisfaccién del ciudadano

1. Califique el Nivel de formacidn del personal.

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

a.Conocimiento de la Entidad b. Orientacion en temas generales con respecto a su solicitud.
[ Doy Buena [ 'usBuens O ‘Busno
Buena Buena 5
D D U Regular
Dﬂeqular E:' Reguiar
™ [ we O was
hE BENOE NPy - 8. ;En qué graco de satisfaccién se cumplieron sus
;_:x: grado do satisfaccidn se campleron sus necesidades y expectalivay con fespecto of servicio necesidades y expectativas respecto del servicio prestado?
[0 satisfecho
Muy safislecho D b. Obervaciones frente a los servicios
3 O Regutar
Satisfecno ||
[ insatistecho
Regular |
Insabstecho D I Observaciones
Pregunta 9

9, ;Para usted cual o cuales deben ser Iajs| tematicals) prioritarials) en la programacién del Canal?

Da Derechos Humanos |_—_|b Visibilizacién de minorias
E]c Pazy posicoflicto Dd Cubnimiento de informacidn
De Programas de opinion chmbm

Dq Cine [:]h Nifery juventud

D" Medio Ambiente D“ Otro, Cudl

9. ¢ Cudl o cudles deben ser las tematicas prioritarias en la
programacion del Canal?

(O a.Educacién y Cullura

O b, Edu-entretenimiento

O c. Noticias de la ciudad

O d Nifiezy juventud

O e Deportes

O 1. Transmisiin de grandes eventos culturales
O g Cine

) h Wisibiflizacton de minorias

) J. Derechos Humanos

O oo

11.3.

MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA, CODIGO: AAUT-MN-001, Versién 6.

11.3.1. Se describe en el numeral 3.4. 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 atencién al publico..."

(Subrayado fuera de texto).

Sin embargo, durante la aplicacion del formulario Google “Decreto 371 — 2010: Atencion al
Ciudadano” para la recoleccion de informacién adicional, se informé desde el area de
Atencion al ciudadano que Canal Capital no cuenta con Politica de Atencién al Ciudadano,
como se detalla a continuacién:
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= w‘“}y ’ r;

¢Canal Capital cuenta con Politica de Servicio al Ciudadano?

1 respuesta

est
puesia

&S
@ No

Fuente: Formulario google, Atencién al ciudadano

Referente a lo anterior y en el marco de la implementaciéon del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, se recomienda que la politica sea establecida de conformidad
con lo indicado en el numeral 3.2.2.1 de la dimensién 3 “Gestion con valores para resultados”
del Manual Operativo del Sistema de Gestién — MIPG.

11.4. FORMATO EVALUACION DEL PROCESO DE ATENCION A PQRS, CODIGO: AAUT-FT-
004.

Se verifica la aplicacion del formato por parte del 4rea de Atenciéon al Ciudadano,
observando que:

* El formato no se encuentra articulado al Procedimiento de Atenciéon y Respuesta a
Reqguerimientos de la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, versién 8.

* El formato no se aplica, toda vez que este: “Se encuentra desactualizado, dado que
actualmente todas las peticiones se envian a las areas responsables de respuesta por
correo electronico”, segun los reportes del area.

11.5. FORMATO BUZON DE SUGERENCIAS (PQRS), CODIGO: AAUT-FT-007.

Se verifica la aplicacion del formato por parte del area de ‘Atencion al Ciudadano,
observando que:

e El formato no se encuentra articulado al Procedimiento de Atencién y Respuesta a

Requerimientos de la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, versién 8.
e El formato se encuentra en los buzones de PQRS, sin embargo, estos no son usados

toda vez que los buzones no se han utilizado para el ingreso de PQRS.
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11.6.

CUMPLIMIENTO DECRETO 371 - 2010, ARTICULO 3

11.6.1. La atencidn 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 garantizar una adecuada atencién 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 Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C.",
observando que No se cuenta con soportes de formacion permanente en materia de servicio
al ciudadano, estandares de servicio, entre otros encaminado a las buenas practicas y el
buen servicio, de conformidad con la normatividad vigente

De igual manera, se validé 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 la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”), evidenciando:

Serie de la

De las PQRS ingresadas durante los meses de enero a junio, se tomd como referencia
la evaluacion de calidad en la respuesta del “Informe Seguimiento al Proceso de
Atencién al Ciudadano — PQRS vigencia 2018, primer semestre 2018*", sumado a la
muestra realizada sobre las ingresadas en los meses de julio y agosto, observando:

No.

Consulta Respuesta Suministrada Tipo Respuesta

peticion

Peticion
Enero

Derecho de
Peticion de
Interés
General

el tema fue asignado a un

periodista del sistema leomplee, -y No

satisfactoria al No

110912018

Solicitud
divulgacion
Torneo
Tabora.

informativo. Esta persona tiene
la responsabilidad de presentar
el tema en el consejo de
redaccion y su cubrimiento
estara sujeto a la agenda
notica del dia y Ila
disponibilidad del recurso para
su desarrollo.

remitir los datos del
periodista asignado ni
se especifica el tiempo
estimado que tarda
Canal Capital en emitir
una respuesta
definitiva al ciudadano.

146452018

Cubrimiento
Fiestas Don
Bosco.

el tema fue asignado a un
periodista del sistema
informativo. Esta persona tiene
la responsabilidad de presentar
el tema en el consejo de
redaccion y su cubrimiento
estara sujeto a la agenda
noticia del dia y la
disponibilidad del recurso para
su desarrollo.

Incompleta y/o No
satisfactoria al No
remitir los datos del
periodista asignado ni
se especifica el tiempo
estimado que tarda
Canal Capital en emitir
una respuesta
definitiva al ciudadano.

Derecho de
Peticién de
Interés
Particular.

149632018

Solicitud
entrevista
artista.

el tema fue asignado a un
periodista del sistema
informativo. Esta persona tiene
la responsabilidad de presentar

Incompleta y/o No
satisfactoria al No
remitir los datos del
periodista asignado ni

¥ Informe seguimiento al proceso de atencién al ciudadano — PQRS, vigencia 2018, primer semestre 2018 - oficina de control
interno - canal capital.
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Serie de la
peticion

No.
Peticion

Consulta

Respuesta Suministrada

el tema en el consejo de
redaccion y su cubrimiento
estara sujeto a la agenda
noticia del dia y |la
disponibilidad del recurso para
su desarrollo.

Tipo Respuesta

se especifica el tiempo
estimado que tarda
Canal Capital en emitir
una respuesta
definitiva al ciudadano.

Febrero

Solicitud para

el tema fue asignado a un
periodista del sistema
informativo. Esta persona tiene

No
No

Incompleta y/o
satisfactoria al
remitir los datos del

Derecho de hacer publicas | la responsabilidad de presentar e dlate siarads il
Peticion de las el tema en el consejo de [P e
; 256262018 ; s 5o se especifica el tiempo
Interés sugerencias redaccion y su cubrimiento eliacdn o ais tarda
Particular ante quiebra | estara sujeto a la agenda Ganal 64 itqal enemitir
del Sitp. noticia del dia y la| P e
ghsgggf#gad delitmolrg pars definitiva al ciudadano.
Mayo
el tema fue asignado a un
periodista del sistema L;i;giﬁtﬁa y;;ol mg
Solicitud informativo. Esta persona tiene e des Aitbe: el
Derecho de espacio para | laresponsabilidad de presentar periodista asignado ni
Petlmoq de 1143292018 denuncia por | el ten‘}g en el consejo de se especifica el tiempo
Interes el mal estado | redaccién y su cubrimiento SEHadnN aue Stakda
General de las vias en | estara sujeto a la agenda Banil G itgl e erniiir
Soacha. noticia del dia y Ia s P respuesta
gLSE::frllgﬁgd el reeuico pale definitiva al ciudadano.
Junio
el tema fue asignado a un
periodista del sistema I;;gg%’gsa Wa? :g
Invitacion informativo. Esta persona tiene aritie: fasedalos Didal
lanzamiento | la responsabilidad de presentar periodista asignado ni
1589312018 marca'turl:?nca g e 5t ol* Sohaeys de se especifica el tiempo
Institucion redacciéon y su cubrimiento Ectmadn B tards
Puente estara sujeto a la agenda Cansl Ca itgl S st
Amairillo. noticia del dia y la he P respuesta
Bisw 200 disponibildad del recurso para | definitiva al ciudadano.
Peticion de el tema fue asignado a un
Interés periodista del sistema Lr;ir)s;g%lteotfi}a y:;ol :g
Particular Solicitud informativo. E;ta persona tiene rediitte s ~dathe- dej
, la responsabilidad de presentar o : )
espaciopara | oo on g consejo de periodista asignado ni
1635942018 | entrevista de » s se especifica el tiempo
D iz redaccion y su cubrimiento ; -
roduccién : : estimado que tarda
: estara sujeto a la agenda 3 5
musical. notcia del dia y la Canal Capital en emitir
: o una respuesta
g:]szc;:;b:rlgad del recurso para definitiva al ciudadano.
Marzo
571262018 Solicitud el tema fue asignado a un | Incompleta y/o No
intervencion a | periodista del sistema | satisfactoria al No
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Seriede la

peticion

No.
Peticion Consulta

persecucion
de
motociclistas.

Respuesta Suministrada

informativo. Esta persona tiene
la responsabilidad de presentar
el tema en el consejo de
redaccién y su cubrimiento
estara sujeto a la agenda
noticia del dia y |Ia
disponibilidad del recurso para
su desarrollo.

Tipo Respuesta

remitir los datos del
periodista asignado ni
se especifica el tiempo
estimado que tarda
Canal Capital en emitir
una respuesta
definitiva al ciudadano.

Julio

Derecho de compartir la responsabilidad de presentar | suministra la
peticién de experienciade | el tema en el consejo de | informacion que

; : 1794662018 i 5 TN i
interés superacion por | redaccion y. su cubrimiento | requiere sobre
general medio del uso | estara sujeto a la agenda | requisitos de
de las TIC. noticia del dia y la | participacion en el

Solicitud para

el tema fue asignado a un
periodista del sistema
informativo. Esta persona tiene

disponibilidad del recurso para
su desarrollo.

Respuesta incompleta,
toda vez que no se le

programa.

Fuente: Informe PQRS | Semestre de 2018.

e 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 Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” teniendo en cuenta el resultado arrojado posterior a la
aplicacion de los filtros del instructivo de Informe PQRS de la Veeduria Distrital.

11.6.2. 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 efectua 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:
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_Mapé de Progesos
‘Canal Capital

canal
C capital

videntes, clientes y partes imeresadas con

Televidentes, clientes y partes interesadas
con requisitos, necesidades y expectativas
—~——
%
- 1 requisitos, necesidades y expectativas satisfechas

v Gestion de
Talento
Humano Televidento

R Gestién §  Gestionde
Juridicay Recursos y

Administracian
Contractual de la mtormacion

Fuente: Intranet Canal Capital

Asi mismo, mediante Resolucién No.032 de 2016 “Por la cual se adopta la figura del
Defensor de la Ciudadania en Canal Capital y se delega una funcion” se efectua el
reconocimiento de la figura del Defensor del Ciudadano, sin embargo, no se ha efectuado
la socializacion de dicha figura a la totalidad de servidores y contratistas, toda vez que a la
fecha se ha remitido la presentacion de servicio a la ciudadania via correo electrénico a dos
areas, como se detalla a continuacién:

Remita los soportes (Listados de asistencia, fotografias, piezas de
comunicacion, Link de pagina Web, etc.) de la socializacion de la figura del
Defensor del ciudadano y sus funciones.

1 respuesia

B8 control Interno - Induccién Oficina Servicio al Ciudadano_ - Lida Paola Ramirez Suarez.pdf

&8 Director Operativo - Induccién Oficina Servicio al Ciudadano_ - Lida Paola Ramirez Suarez.pdf

Fuente: Formulario Google, Decreto 371 — 2010: Atencién al Ciudadano

De igual manera, en cumplimiento de lo dispuesto en la Resoluciéon 032 de 2016 y 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 la ciudad de Bogota D.C.” el
Defensor del ciudadano adelanto las siguientes actividades: )§/
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Articulo Observacion

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 relacién con la
atencién 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 vy
atencion 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 interaccion, en el marco de lo
establecido para el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS.

d. Realizar el seguimiento estratéegico al
componente de atencion 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.

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 atencion,
asi como la racionalizacion de tramites, frente a lo
cual Canal Capital pone a disposicion los canales:

e Escritos

e Presenciales

e Buzon de sugerencias
e Telefonico

e Correo Electrénico

e Chat

e SDQS

¢ Informes de satisfaccién

Sin embargo, frente a la disposicién de recursos
econdmicos necesarios para la prestacion del
servicio se procedio a verificar con el area Financiera,
frente a lo cual se informa:

“No existe apropiacion especifica para este tipo
de gastos, sin embargo, se aclara que Canal
Capital tiene dentro de su organigrama el cargo
de auxiliar de atencion al ciudadano, el cual se
encuentra vinculado como personal de némina y
tiene wuna asignacién basica mensual de
$2.713.383 para el 2018”

Por lo anterior, se recomienda que se fortalezca la
distribucién 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 Ciudadania en la
ciudad de Bogota D.C” y la Circular 120 de 2015
Sostenibilidad y financiacién de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania” con lo que se
pueda sostener el modelo de Servicio a la
Ciudadania.

De igual manera en cumplimiento del numeral 3.4.2. “Defensor(a) del Ciudadano” del
Manual de Servicio a la Ciudadania:

“Elaborar los respectivos informes y documentos técnicos, en el marco del sequimiento a
la implementacién de la Politica Pablica del Servicio a la Ciudadania’.

Para la presente vigencia se remiti6 mediante Oficio 1530 del 14 de septiembre de 2018, el

informe sobre el estado actual de la implementacion de la Politica Publica Distrital del
Servicio a la Ciudadania a la Veeduria Distrital.
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Sin embargo, teniendo en cuenta lo establecido en el “Esquema de publicacién de
informacién” de Canal Capital, el “Informe Anual Defensoria al Ciudadano” debe actualizarse
de manera anual y debe publicarse en el mes de diciembre de cada vigencia; frente a esto
se observo que en el numeral 1.1. Mecanismos para la atencion al ciudadano dispuesto en
el botén de transparencia de la pagina Web del Canal, se evidencid que el Ultimo informe
publicado corresponde al afio 2014, como se presenta en la siguiente imagen:

« Informe publico de solicitudes de acceso a la informacion SDQS

2018

2016 * Comparstivo de PORS 2015 -2018
stien de necesidades de informacian ciutadans

2015

e
Fuente: Botdn de transparencia, pagina web Canal Capital

11.6.3. El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboraciéon 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; frente a esto se evidencio:

e Ingresaron un total de 404 peticiones de enero a agosto, siendo enero el mes con mayor

nimero de PQRS registradas (64), seguido de mayo, febrero y junio con 61, 60 y 50
respectivamente.

»
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Peticiones Ingresadas

70
64 61
60 Y
50 47 i : 46
= T
o 40
S 28
&30
o
20
10
0
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Mes
®mEnero ®mFebrero WMarzo WAbri ®Mayo ®Junio ®Julio ®mAgosto
Fuente: Sistema SDQS
» Se clasifican las peticiones en nueve (9) tipos, siendo las de Derecho de interés
particular las que mayor registro obtuvieron con el 30,45% de representacion, seguidas
del Derecho de interés general con el 22,28% y consulta con el 17,33% respectivamente,
como se presenta a continuacion:
Tipo de peticion
® Consulta
Sugerencia [ 2,97%
i Derecho de peticion de
Solicitud de copia W 9,90% interés geneFr)aI
| = —_
0 0 B Derecho de peticion de
'S Solicitud de acceso a la informacién 6,68% Hsrs HAFEF
o Reclamo I 2,97% m Felicitacion
o
= Queja ] 3,71% ®mQueja
_g; Felicitacion S 3,71% ® Reclamo
=

® Solicitud de acceso a la
= 122,28% informacion
@ Solicitud de copia

Derecho de peticion de interés particular — 30,45%
Derecho de peticién de interés general & =

Consulta — 17,33%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%
% Representacion

B Sugerencia

Fuente: Sistema SDQS

e Por ultimo, se utilizaron como canales de recepcion de las peticiones el e-mail con un
porcentaje de representacion del 68,07%, seguido de la pagina web con el 13,37% y el
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canal presencial con el porcentaje de representaciéon mas bajo registrado en el 4,70%,
como se detalla a continuacion:

Canales de recepcion

68,07%

BE-mail ®|Escrito = Presencial Teléfono ®EWeb

Fuente: Sistema SDQS
Sobre estas PQRS se remiten los informes mensuales a la Veeduria Distrital en

cumplimiento con la Circular 006 de 2017 Veeduria Distrital, como se presenta en el
siguiente ejemplo de reporte:

Creado amafio Descargas

B Voo o0 £
& o A
[ o pors. v 201s. - £
% &

Fuente: Informaciéon remitida Atencién al Ciudadano

Sin embargo, como se observé en el numeral 11.2.3.2. del presente informe, no se efectua
el registro de la totalidad de solicitudes de informacién en el Sistema Bogota Te Escucha —
SDQS de la Alcaldia Mayor de Bogota, frente a lo cual se recomienda se dé cabal
cumplimiento a lo establecido tanto en el “Procedimiento de Atencién y Respuesta &
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Requerimientos de la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, version 8", como de la
normatividad aplicable vigente.

11.6.4. El disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con
el fin de lograr mayor eficacia en la solucién 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 solucién a
los requerimientos de los ciudadanos son el correo electrénico, llamadas telefénicas y
solicitudes verbales. 4

Sin embargo, Canal Capital no cuenta con una politica de servicio a la ciudadania en la que
se incluyan los lineamientos de atencién a la ciudadania y la interaccion entre las diferentes
dependencias y el area de atencion al ciudadano.

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

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

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

Horario de atencion: lunes a viernes: 8:00am - 5.30pm
Teléfono: 4578300 Ext. 5011
Correo: ccapital@canalcapital.gov.co

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

Chat ubicado en la pagina web del Canal
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B4 Envienos un mensaje Jivochat

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

Bogotagy
te escucha

SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES -
SDQs-

D@ Crear Peticion

E}; Consultar Peticion

Si Usted desea registrarse en el SDQS,
ingrese aqui

11.6.6.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.

Teniendo en cuenta lo verificado en el numeral 11.6.1., Canal Capital obtuvo en el periodo
comprendido entre enero y agosto de la presente vigencia, nueve (9) solicitudes de
informacion que recibieron respuestas incompletas o no satisfactorias frente a lo requerido
por parte del ciudadano, de las 404 registradas en el SDQS — Bogota Te Escucha.

11.6.7. La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencién 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 Atencién al Ciudadano en los eventos:
Enero 25 de 2018: Capacitacion Funcional Bogota te Escucha
Marzo 7 de 2018: Nodo Intersectorial Articulacion PQRS y Ciudadania.

Mayo 22 de 2018: Nodo Intersectorial Articulacion PQRS y Ciudadania.
Septiembre 24 de 2018: depuracién de subtemas y categorias del Sistema Bogota Te

Escucha — SDQS. sg
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11.7. ESPACIO DEL DEFENSOR DEL TELEVIDENTE

Para efectuar la verificacion del espacio del Defensor del Televidente se remitid a la
Direccion Operativa un formulario de Google en el cual se dejaron consignadas las
respuestas y soportes de cumplimiento del Acuerdo 002 de 2011 “Por medio del cual se
reglamenta la radiodifusién de contenidos en el servicio publico de television abierta” y
Acuerdo 003 de 2011 “Por medio del cual se modifica el Acuerdo 002 de 2011 que
reglamenta la radiodifusion de contenidos en el servicio publico de television abierta”,
observando:

11.7.1. Se establece en el articulo 36. INTENSIDAD Y DURACION DEL ESPACIO DEL DEFENSOR DEL
TELEVIDENTE:

“El espacio del Defensor del Televidente a que se refiere el articulo anterior, deberé tener
como minimo una duracion semanal (de lunes a domingo) de treinta (30) minutos. Este
espacio podra presentarse bajo el formato que determine el concesionario y podréa ser
radiodifundido en bloques de minimo dos (2) minutos de duracion. La radiodifusion de
este espacio debera realizarse siempre en el horario comprendido entre las 07:00 y 21:00
horas.

PARAGRAFO SEGUNDO. E| espacio destinado al Defensor del Televidente deberé
permitir la participacion de los televidentes”.

Se informa por parte de la Coordinacién de Programacion que Canal Capital transmite el
espacio del Defensor del Televidente de lunes a viernes en el espacio comprendido entre
las 12:55 m y las 13:05 p.m., por lo tanto, para realizar la verificacién del espacio del
Defensor del Televidente se tom6 una semana por cada mes (enero - agosto) y se realizd
la suma del tiempo registrado en las certificaciones de emisién, evidenciando lo siguiente:

a. Los espacios emitidos de febrero a agosto no cumplen con el tiempo minimo requerido
de (30) minutos, como se presenta en el siguiente cuadro:

Mes Fecha Inicio Final Duracion Total

05-02-18 12:54:19 13:00:17 0:05:58
06-02-18 12:54:23 13:00:23 0:06:00

Febrero 07-02-18 12:56:22 13:02:23 0:06:01 0:29:59
08-02-18 12:55:28 13:01:28 0:06:00
09-02-18 12:55:04 13:01:04 0:06:00
05-02-18 12:56:47 13:02:46 0:05:59
06-02-18 12:55:12 13:01:12 0:06:00

Marzo 07-02-18 12:56:24 13:02:23 0:05:59 0:29:59
08-02-18 12:58:17 13:04:17 0:06:00
09-02-18 12:58:21 13:04:22 0:06:01
16-04-18 12:55:37 13:01:34 0:05:57
17-04-18 12:57:05 13:03:04 0:05:59

Abril 18-04-18 12:56:51 13:02:51 0:06:00 0:29:54
19-04-18 12:57:26 13:03:26 0:06:00
20-04-18 12:54:49 13:00:47 0:05:58
01-05-18 12:52:42 12:58:42 0:06:00

Hayo 02-05-18 | 14:20:47 | 14:26:47 0:06:00 122:59
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Mes Fecha Inicio Final Duracion Total
03-05-18 1225716 13:03:16 0:06:00
04-05-18 12:55:54 13:01:53 0:05:59
04-06-18 12:55:17 13:01:17 0:06:00
05-06-18 12:55:44 13:01:31 0:05:47

Junio 06-06-18 13:06:34 13:12:18 0:05:44 0:29:00
07-06-18 12:57:02 13:02:43 0:05:41
08-06-18 12:55:38 13:01:26 0:05:48
16-07-18 12:58:31 13:04:31 0:06:00
17-07-18 12:54:56 13:00:56 0:06:00

Julio 18-07-18 13:03:20 13:09:20 0:06:00 0:28:21
19-07-18 12:53:50 12:59:51 0:06:01
20-07-18 12:57:07 13:01:27 0:04:20
27-08-18 12:53:12 12:59:00 0:05:48
28-08-18 12:56:17 13:02:08 0:05:51

Agosto 29-08-18 12:55:17 13:01:17 0:06:00 0:29:40
30-08-18 12:54:28 13:00:28 0:06:00
31-08-18 12:56:13 13:02:14 0:06:01

Fuente: Certificados de emision espacio Defensor del Televidente

11.7.1.1. Respecto al cumplimiento del paragrafo del articulo 37. INFORMACION A LA
COMISION NACIONAL DE TELEVISION SOBRE EL HORARIO Y DURACION DEL
ESPACIO DEL DEFENSOR DEL TELEVIDENTE (Modificado por el Acuerdo 003 de
2011), se remitié un formulario en google en el cual se registrdé que Canal Capital realizo
un cambio de horario durante la vigencia anterior. Sin embargo, teniendo en cuenta lo -
establecido en el Acuerdo:

“Para modificar los horarios de radiodifusion de los espacios del defensor del televidente,
se debera contar con la aprobacién previa y expresa de dicho defensor o de quien éste
delegue...”. (Subrayado fuera de texto)

La Coordinacién de Programacion remitié la “Solicitud para cambio de horario programa .
Defensora del televidente” realizada el 29 de septiembre de 2017, sin tener la aprobacion
de la Defensora del Televidente delegada para Canal Capital, como se informé en el
Formulario Google “Espacio del Defensor del Televidente”:

¢Las modificaciones cuentan con la aprobacion previa del defensor del
televidente?

1 respuesta

® Si
® No
@ No aplica

Fuente: Formulario Google, Espacio del Defensor del Televidente. )»V
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11.7.2. El articulo 38. ATENCION AL TELEVIDENTE del Acuerdo 002 de 2011 “Por medio del cual

se reglamenta la radiodifusién de contenidos en el servicio publico de television abierta”
establece:

‘Cada concesionario deberé contar con mecanismos que faciliten la recepcién de
observaciones, comentarios, peticiones, quejas y reclamos, sobre la programacién o
funcionamiento del concesionario, por parte del televidente. Los mecanismos que se
utilizaran en cada vigencia deberén ser informados a la Comisién Nacional del Televisién,
dentro de los primeros quince (15) dias habiles de cada afio”.

La Coordinacion de Programacién indicé que Canal Capital no informa de manera anual, los
mecanismos a utilizar en cada vigencia para la recepcién de PQRS sobre la programacion,
ala CNTV (Ahora ANTV), como se presenta a continuacion:

¢Canal Capital informa de manera anual, los mecanismos a utilizar en
cada vigencia para la recepcion de PQRS sobre la programacion, a la
CNTV (Ahora ANTV) en cumplimiento del Acuerdo No.002 de 20112

Spuesta

® si
@ No

Fuente: Formulario Google, Espacio del Defensor del Televidente.

11.7.3. En cumplimiento al articulo 39. INFORMACION A LOS TELEVIDENTES SOBRE LOS
MECANISMOS DEL CONCESIONARIO PARA RECEPCION DE OBSERVACIONES del
Acuerdo 002 de 2011:

‘Los concesionarios deberén informar diariamente, en el horario comprendido entre las
19:00 y las 22:00 horas, los mecanismos con que cuenta el concesionario para la
recepcién de observaciones, comentarios, peticiones, quejas y reclamos, sobre la
programacion o funcionamiento del concesionario, por parte del televidente”.

La Coordinacion de Programacion indica que Canal Capital informa a los televidentes sobre
los mecanismos de atencion de PQRS a lo largo del dia, en diferentes horarios con una
frecuencia de 3 impactos diarios en promedio. Por lo cual se procedié a verificar dichos
mecanismos, observando: .

a. Canal Capital informa a los televidentes sobre los mecanismos con los que cuenta para
la recepcion de PQRS mediante promos con una duracién promedio de 43 segundos;
los cuales no cuentan con un criterio de emisién toda vez que “/a periodicidad de emisién
de todo contenido promocional, incluido el del espacio del Defensor del Televidente no
esta ligado a algun requerimiento norma” segun lo reportado por la Coordinacién de
Programacion.
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b. Se presenta en el siguiente cuadro los meses - dias en los cuales no se emitié la promo
a diario como se establece en el Acuerdo:

Mes Dias sin emision
Enero 2-13-19-20-21-23-27-31
Fabrars 1-8-9-10-11-14-16-17-18-19-20-
22-23-24-26-27
Marzo 2-3-4-5-9-10-18-25-29
Abril 7-13-19-22
Mayo 19
Junio 26

Fuente: Certificados de emision

c. Al verificar una muestra diaria, se evidencié que los siguientes dias no cumplen con el
horario estipulado en el citado Acuerdo:

Mes Fecha Hora Inicio Hora Final
Febrero 04-02-18 22:51:10 22:51:53
1:57:51 1:58:34
Marzo 30-03-18 6:28:51 6:29:34
. 13:16:48 13:17:31
Abril Sl 14:58:06 14:58:49
8:31:06 8:31:49
Junio 19-06-18 20:29:18 20:30:01
21:37:27 21:38:10
. 0:28:51 0:29:34
Julio 20-07°18 1:30:44 1:31:27
2:48:49 2:49:32
2:56:59 2:57:42
HaRsto 20018 8:59:27 9:00:10
10:31:46 10:32:29

Fuente: Certificados de emision
11.7.4. Informe del Defensor del Televidente

De conformidad con lo dispuesto en:
* El numeral 5.1 “Mecanismos que integran el sistema de medicion y seguimiento” del
Manual del Sistema de Medicion y Seguimiento, cédigo: EPLE-MN-005, versién 1:

‘Informe del defensor del televidente: documento elaborado por el defensor del
televidente en el cual se relacionan las quejas, solicitudes y sugerencias de los
televidentes sobre la programacién del Canal, que son atendidas en el programa
permitiendo la interaccién con los televidentes”.

* Y el “Esquema de publicacion de informacién”, en el que se establece que:

| TIPODE [ DESCRIPCIONDELA [ FECHADE |  FRECUENCIADE
INFORMACION | IN FQRMAGI(’)N-@RENDIDA ~_PUBLICACION |  ACTUALIZACION
Informe Vocera del
PQRS Telavidenta Enero Anual

A
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» Informe publico de solicitudes de acceso a la informacion SDQS

No se evidencian los informes, ni la publicacién de estos desde el afio 2016 en el numeral
1.1. Mecanismos para la atencion al ciudadano, espacio en el cual se tienen los informes
publicos de solicitudes de acceso a la informacién SDQS, como se observa a continuacion:

2018

2015

2014

Fuente: Boton de transparencia, Pagina Web Canal Capital.

- 12. OBSERVACIONES:

NB

OBSERVACIONES

DESCRIPCION:
Se encuentra desactualizada la normatividad (numeral 13) de la Caracterizaciéon del
proceso Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente, cédigo: AAUT-CR-001.

CRITERIO DE AUDITORIA:

» Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".

» Decreto 591 de 2018 “Por medio del cual se adopta el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién Nacional y se dictan otras disposiciones”.

DESCRIPCION:
Se evidencia incumplimiento del Procedimiento de Atencién y Respuesta a Requerimientos
de la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, versidn 8, en las siguientes actividades:

» Actividad nimero 2: 126 PQRS pertenecientes a los meses de enero, febrero,
mayo, julio y agosto no fueron radicadas en correspondencia de Canal Capital.

> Actividad numero 8: Los informes remitidos de los meses febrero, marzo, abril,
julio y agosto a las entidades competentes fueron enviados con extemporaneidad.

» Actividad nimero 11: Se presentan diferencias de las solicitudes de copia de
material entre lo reportado por el area de Atencién al Ciudadano, base de datos
(Formulario Google) y reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -
Bogota Te Escucha.

» Tres (3) peticiones de copia de material no se encuentran en la base de datos
del SDQS.

» Cinco (5) peticiones no se encuentran incluidos en la base de datos del area

de Atencion al Ciudadano.
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» Actividad namero 16: La totalidad de peticiones no cuenta con el formato AAUT-
FT-001, no cuentan con el documento de condiciones de uso de material y no se
remite el formato AAUT-FT-012 encuesta de satisfaccion al cliente con la entrega
del material copiado.

CRITERIO DE AUDITORIA:
» Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania,
codigo: AAUT-PD-001, version 8.
DESCRIPCION:
No se realiza la adecuada gestion de archivo de las PQRS ingresadas a Canal Capital.

CRITERIO DE AUDITORIA:
» Tabla de Retencion Documental, codigo: AGRI-GD-FT-021, versién 3, area de
3 Secretaria General - Atencion al Ciudadano.
~ » Acuerdo 042 de 2002 expedido por el Archivo General de la Nacién “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, codigo: AAUT-MN-001, version 4.

4
CRITERIO DE AUDITORIA:
» Manual de Servicio a la Ciudadania, cédigo: AAUT-MN-001, version 4.
» Manual Operativo Sistema de Gestion — MIPG, version 2.
DESCRIPCION:
Los siguientes formatos no se encuentran articulados al Procedimiento de Atencién y
Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, cédigo: AAUT-PD-001, version 8, ni son
utilizados como evidencia de la ejecucion de una actividad:
5 » Evaluacion del Proceso de Atencion a PQRS, Cédigo: AAUT-FT-004, versién
» Buzdn de Sugerencias (PQRS), cédigo: AAUT-FT-007, versién
CRITERIO DE AUDITORIA:
» Procedimiento de Atencion y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania,
cédigo: AAUT-PD-001, version 8.
DESCRIPCION:
Se presentan inconsistencias en el cumplimiento del literal 1 del Decreto 371 de 2010,
teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
» Nueve (9) peticiones ingresadas al canal obtuvieron una respuesta Incompleta y/o
No satisfactoria para el ciudadano que requiere informacion.
6 » Incumplimiento de los articulos No.8 y No.13 del Decreto 197 de 2014, toda vez

que no se encuentran soportes de formacién permanente en materia de servicio al
ciudadano, estandares de servicio y otros encaminados a las buenas practicas y
buen servicio.

CRITERIO DE AUDITORIA:
» 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."
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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 corrupcién en las Entidades vy
Organismos del Distrito Capital”

DESCRIPCION:

Canal Capital no cuenta con la publicacién de los informes anuales del Defensor del
Ciudadano en el botén de transparencia (numeral 1.1), de conformidad con lo establecido
en el “Esquema de publicacion de informacién”.

CRITERIO DE AUDITORIA:
» “Esquema de publicacion de informacién”
> Resolucion 3564 de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1,
2112111, 211222, y el paragrafo 20 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto
numero 1081 de 2015”

DESCRIPCION:

Se evidencia el incumplimiento de los Acuerdos 002 y 003 de 2011 de la ANTV en los
siguientes articulos:

» Articulo 36: Los meses de febrero a agosto no cumplen con el tiempo minimo
requerido de (30) minutos establecido en el Acuerdo 002 de 2011.

» Paragrafo Articulo 37: Se solicito modificacion del Espacio del Defensor del
Televidente sin contar con la aprobacion de la Defensora del Televidente delegada.

» Articulo 38: Canal Capital no informa de manera anual los mecanismos a utilizar
en cada vigencia para la recepcién de PQRS sobre la programacion a la Comisién
Nacional de Television (Ahora ANTV).

» Articulo 39: Para enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio no se efectud la
informacién diaria de los mecanismos de recepcién de observaciones.
No se cumplié con el horario establecido para la informar a la ciudadania sobre los
mecanismos de recepcién de observaciones en febrero, marzo, abril, junio, julio y
agosto.

CRITERIO DE AUDITORIA:
» Acuerdo No.002 de 2011 “Por medio del cual se reglamenta la radiodifusién de
contenidos en el servicio publico de televisién abierta”
» Acuerdo No.003 de 2011 “"Por medio del cual se modifica el Acuerdo 002 de 2011
que reglamenta la radiodifusion de contenidos en el servicio publico de television
abierta”

DESCRIPCION:

No se evidencia la publicacién de los informes del Defensor del Televidente en el botén de
transparencia (numeral 1.1.), de conformidad con lo establecido en el “Esquema de
publicacion de informacién”.

9
CRITERIO DE AUDITORIA:
» Manual del Sistema de Medicion y Seguimiento, codigo: EPLE-MN-005, version 1.
» Esquema de publicacién de informacion.
9 | TOTAL
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13. CONCLUSION:

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

» Canal Capital efectla el registro realiza la emisiéon del espacio de la Defensoria del
Televidente de lunes a viernes entre las 12:55 my 13:05 p.m.

» Canal Capital informa a los ciudadanos sobre los mecanismos de atencién de PQRS en
diferentes horarios con una frecuencia de 3 impactos diarios en promedio con una duracién
de 43 segundos en promedio.

» La Oficina de Atencion al Ciudadano responde las PQRS registradas dentro de los plazos
establecidos por la Ley 1755 de 2015.

» Canal Capital reconoce el proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente
como parte de los procesos de apoyo y cuenta con la figura del Defensor del Ciudadano.

» Canal Capital cuenta con una ubicacion estratégica de la Oficina encargada de la Atencion
a la ciudadania, asi como con canales de comunicacion diversos mediante los cuales los
ciudadanos pueden interactuar con el Canal.

> La Auxiliar de Atencion al Ciudadano ha asistido a (4) eventos relacionados con la Atencion
a la ciudadania y el Sistema Bogota Te Escucha convocados por la Veeduria Distrital.

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

» Desactualizacion de la caracterizacion del Proceso Servicio a la Ciudadania y Defensor del
Televidente, cédigo: AAUT-CR-001.

» Se presenta el incumplimiento de actividades establecidas en el Procedimiento de Atencién

y Respuesta a Requerimientos de la Ciudadania, Cédigo: AAUT-PD-001.

No se presentan los informes mensuales consolidados de PQRS a los érganos

competentes dentro de los tiempos establecidos.

» Canal Capital no cuenta con politica de Servicio al Ciudadano.

» Incumplimiento parcial de los Acuerdos 002 de 2011 y 003 de 2011 de la CNTV (Ahora -
ANTV).

> La Auxiliar de Atencién al Ciudadano no cuenta con formacién permanente en materia de

servicio al ciudadano.

No se realiza la publicacion de los informes del Defensor del Ciudadano y Defensor del

Televidente de conformidad con el “Esquema de publicacion de informacion” y “Manual de

medicién y seguimiento”.

Y

Y

14. RECOMENDACIONES:

» Revisar y actualizar la caracterizacion del proceso con la normatividad vigente aplicable al
proceso de atencién a la ciudadania y defensoria del televidente.

» Establecer la politica de atencién al ciudadano en el marco de la implementacion del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion y de conformidad con lo determinado en el manual de
atencion al ciudadano vigente.

» Revisary actualizar el procedimiento que contiene los lineamientos de atencién y respuesta

a los requerimientos de la ciudadania. }

Pagina 29 de 30



CODIGO: CCSE-FT-016

(e canal | NFORME DE AUDITORIA | VERSION: 6 ¥ | ocoTA
CHL capital FECHA DE APROBACION: 20052018 | e | MEJQR

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

» Establecer los criterios de radicacion y atencién de los requerimientos que son ingresados
al Canal.

» Adelantar las acciones necesarias para efectuar la entrega de los informes mensuales a los
organismos pertinentes dentro de los plazos establecidos.

» Realizar las revisiones y actualizaciones periédicas a la informacion publicada en el botén
de transparencia de Canal Capital de conformidad con los estandares de publicacion
determinados en la normatividad aplicable y el “Esquema de publicacion de informacion”.

» Adelantar las acciones pertinentes que permitan darle cumplimiento a los acuerdos
establecidos por la CNTV (Ahora ANTV) frente al espacio del Defensor del Televidente.

Reviso y aprobé:

—
Jef7(}ﬁ(cina de Control Interno

Preparé:

Auditores: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez — contrato 592 de 2018

Usted cuenta con diez (10) dias habiles contados a partir del recibo del presente informe para formular el Plan
de Mejoramiento resultado de las nueve (9) observaciones encontradas en la auditorfa, empleando para ello el
ormato CCSE-FT-001 Administracion de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejoramiento, remitirlo a
Control Interno para su validacion, aprobacion e incorporacién de las acciones en la Matriz de Seguimiento del
Plan de Mejoramiento.
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