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1. TITULO DE LA AUDITORIA
Auditoria al proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente.

2. FECHA DE LA AUDITORIA
1 de junio al 30 de septiembre de 2021.

3. PERIODO EVALUADO
1 de enero al 30 de junio de 2021.

4. PROCESO AUDITADO
Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente.

5. LIDER DEL PROCESO / JEFE DE DEPENDENCIA / COORDINADOR
Catalina Moncada Cano — Secretaria General / Jerson Jussef Parra Ramirez — Director Operativo.

6. AUDITORES
Jizeth Hael Gonzalez Ramirez.

7. 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 /as peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos,
en el Distrito Capital”y otras disposiciones sobre el Defensor de la Ciudadania, Calidad del servicio y accesibilidad a la
informacion generada en el proceso de gestion de PQRS en Capital.

8. ALCANCE
Abarca todas las actividades del proceso de servicio a la ciudadania y defensor del televidente, asi como el defensor del
ciudadano en cumplimiento a los diferentes requerimientos que son interpuestos por los ciudadanos ante Canal capital,
y se les de el trémite correspondiente en términos de calidad y oportunidad, mediante la implementacion de lineamientos
definidos en la normatividad vigente desde 01 de julio de 2020 hasta el 30 de junio de 2021.
Lo anterior, presentd una limitacion frente a la disponibilidad de la informacion requerida para las verificaciones
programadas teniendo en cuenta que el requerimiento adelantado a la Coordinacion de Programacion no fue atendido
en su totalidad en el tiempo asignado.

9. CRITERIOS

e  Constitucion Politica de Colombia
Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos
del estado y se dictan otras disposiciones"

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

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

e Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo"

e Acuerdo Distrital 529 de 2013 “Por el cual se adoptan medidas para la atencion 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
0 publicos y se dictan otras disposiciones”.

e  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 quejas y reclamos".

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

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

e  Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Pdblica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la ciudad de Bogota D.C.”
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Decreto 491 de 2020 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica”

Decreto 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania
y de implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones"
Resolucion 032 de 2016 "Por la cual se adopta la figura del Defensor de la Ciudadania en Canal Capital y se delega
una funcién"

Resolucion 6261 de 2021 “Por la cual se compilan y se simplifican disposiciones contenidas en las normas de caracter
general vigentes expedidas por las extintas Comision Nacional de Televisién -CNTV- y la Autoridad Nacional de
Television -ANTV-, relacionadas con las funciones de la Sesion de Contenidos Audiovisuales de la Comision de
Regulacion de Comunicaciones — CRC-, se adiciona el Titulo XV en la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras
disposiciones.”

Acuerdo 02 de 2011 "Por medio del cual se reglamenta la radiodifusion de contenidos en el servicio publico de
television abierta".

Acuerdo 03 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"

Resolucion 5959 de 2020 "Por la cual se suspende durante el Estado de Emergencia Econdmico, Social y Ecoldgico,
lo dispuesto en el paragrafo 3o del articulo 36 del acuerdo CNTV 02 de 2011 que establece las condiciones de
intensidad y duracién del espacio del Defensor del Televidente"

e Guia para la autoevaluacion — modelo de seguimiento y medicion a la calidad del servicio
e  Metodologia Evaluacion de servicio a la ciudadania en entidades publicas distritales.
e Norma Técnica Colombiana - NTC 6047
e Procedimientos y manuales relacionados con el proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del Televidente y
Gestion Juridica.
e Las demas normas pertinentes relacionadas con el objetivo de la auditoria.
10. METODOLOGIA

De conformidad con la Guia de Auditoria Interna basada en riesgos para entidades publicas expedida por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica — DAFP (version 4, 2020), se emplearon los procesos de Planificacion, Ejecucion,
Informe de Auditoria y Seguimiento del progreso de la auditoria interna basada en riesgos, de la siguiente manera:

Planificacion

e  Conocimiento del area y elaboracion del Plan de Auditoria Individual.

o Definicion del objetivo, alcance y cronograma de ejecucion.

e  Preparacion de papeles de trabajo de la revision documental y procedimental sobre la unidad auditada, asi
como las actividades con procesos adyacentes.

e  Preparacion de solicitudes de informacion y muestreo de programas y promos del Defensor del Televidente.

Ejecucion

e Revisién documental de la unidad auditable como la caracterizacion, formatos, guias, politicas, planes,
programas, manuales y procedimientos asociados al proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del
Televidente.

e Solicitud de informacién mediante Memorando inicial, verificacién de la gestion documental del proceso via
Google meet y cumplimiento de parametros del espacio del Defensor del Televidente.

e  Recoleccidon de soportes mediante herramienta digital (Drive) en carpetas compartidas por solicitud.

Informe de Auditoria
e Andlisis de la informacion remitida (soportes) por las unidades auditables, en herramienta digital (Drive),
informacién tomada en reunion de auditoria con el area de Atencion al Ciudadano y correos electrénicos, con

el fin de validar el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes y demas normas aplicables en materia
de Servicio al Ciudadano y Defensor del televidente.

Pagina 4 de 56




CODIGO: CCSE-FT-016

R . [VERSION: 6
/. Capital== | INFORME DE AUDITORIA : : S,
N FECHA DE APROBACION: 2900512018 | cnnmron

DE BOGOTAD.C.

RESPONSABLE: CONTROL INTERNO

e Consolidacion y entrega del informe preliminar de auditoria a los lideres y/o responsables de las unidades
auditables.

Seguimiento del progreso

e Solicitud de la formulacion del Plan de Mejoramiento en el formato CCSE-FT-001 frente a las actividades que
eliminen las causas de las observaciones encontradas.

e Acompanamiento de la formulacion del Plan de Mejoramiento al area.

e Anadlisis de la evaluacion de la auditoria CCSE-FT-018 y presentacion al Comité Institucional de Coordinacion
de Control Interno para implementacion de mejoras en el ejercicio de auditoria.

11. SITUACIONES GENERALES
11.1 DOCUMENTOS DEL PROCESO "SERVICIO AL CIUDADANO Y DEFENSOR DEL TELEVIDENTE"

a. AAUT-CR-001 CARAC'I"ERIZACIéN DEL PROCESO SERVICIO A LA CIUDADANIA Y DEFENSOR DEL
TELEVIDENTE, VERSION 8 DEL 29/06/2021.

El documento se encuentra actualizado a la vigencia 2021; sin embargo, se recomienda:

e Revisar el objetivo del proceso estableciendo de manera clara qué necesidades se satisfacen al atender los
requerimientos de la ciudadania; teniendo en cuenta que el proceso se identifica como un proceso de
apoyo:

"Procesos de apoyo: incluyen aquellos que proveen los recursos necesarios para el desarrollo de
Jos procesos estratégicos, misionales y de evaluacion” (Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, 2020).

Se debe tener en cuenta que la definicion de su objetivo requiere elementos como los indicados en la Guia para
la gestion por procesos en el marco del modelo integrado de planeacion y gestion — MIPG:

“Para formular el objetivo del proceso se deben tener en cuenta las caracteristicas SMART (por sus
siglas en inglés) que traducidos al espariol significan. especificos (Specific), medibles (Measurable),
alcanzables (Attainable), relevantes (Realist) y a tiempo (Timely o time-bounded)”.

N’ CODIGO: AAUT-CR-001
'/‘; CARACTERIZACION DEL PROCESO SERVICIO A LA CIUDADANIA Y DEFENSOR 4
" Capital - DEL TELEVIDENTE yERbOn: 8
\ ; FECHA DE VIGENCIA: 2010612021 e
1. MACROPROCESO APOYO 1.1 Proceso SERVICio ADL;LCT':LD:EENELTT;DEFENSOR 2. LIDER PROCESO SECRETARIA GENERAL
3. OBJETIVO DEL PROCESO Atender los diferentes requerimientos de los ciudadanos con el apoyo del drea competente para satisfacer sus necesidades.
4. ALCANCE DEL PROCESO Inicia con el recibo de los requerimientos de los ciudadanos por los diferentes canales de atencion y finaliza con la respuesta respectiva.

Fuente: Caracterizacion Atencion al Ciudadano

e  Como respuesta al informe preliminar de auditoria, entregada mediante Memorando 987 del 01 de octubre
de 2021, se adelant6 la revision de los enlaces del punto 11 de la caracterizacion, eliminando los
hipervinculos y dejando las rutas de acceso a la intranet como se evidencia en el correo remitido el 30 de
septiembre de 2021 por el area de Planeacion [respuesta de Atencidn al Ciudadano] y de conformidad con
lo evidenciado en la intranet [Inicio > Apoyo > 11.Servicio al ciudadano y defensor del televidente >
Caracterizacion] se observa el ajuste mencionado:
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NORMOGRAMA (| egislacién y normatividad)

Ruta: Inicio > MIPG > Normograma

MATRIZ DE RIESGOS
Ruta: Inicio > MIPG > Administracién del Riesgo

TABLERO DE MANDO
Ruta: Inicio > MIPG > Direccionamiento Estratégico > Plan de accion
institucional

POLITICA DE OPERACION
Ruta: Inicio > Apoyo > 11.Servicio al ciudadano y defensor del televidente >

Politica
TABLAS DE RETENCION
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTAL
DOCUMENTOS ¥ REGISTROS Ruta: Inicio > Apoyo > 8. Gestién De
Ruta: Inicio > MIPG > Documentos Recursos y administracién de la
y Procedimientos informacion > Gestion Documental >
Tablas de Retencién Documental - TRD

ACTIVOS DE INFORMACION
Ruta: Inicio > Apoyo > 8. Gestion De Recursos y administracién de la
informacién > Sistemas

Fuente: Caracterizacion del proceso, 2021.

b. AAUT-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

El documento fue actualizado y aprobado en el Comité Institucional de Gestidon y Desempefio adelantado entre
el 16 y 22 de diciembre de 2020; sin embargo, se adelantan las siguientes recomendaciones:

Revisar el documento ya que no todas las paginas cuentan con la version y fecha indicadas en la primera
pagina:

'." CODIGO: AAUT-P0-001

)" Capitals- POLITICA INSTITUCIONAL DE :Egﬁﬁ":

\\:. SERVICIO A LA CIUDADANIA RESPONSABLE SERVICOATA -
CIUDADANIA PEROGATARE.

Fuente: Politica Atencién al Ciudadano, 2021

Respuesta del area: El area de Planeacion informa que esto sucede cuando se sube el documento y
esta por secciones; el encabezado no queda en todas las paginas. Sin embargo, se hara el respectivo
ajuste.

Andlisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area, se adelantaran los ajustes
pertinentes.

Revisar y actualizar el literal f del numeral 7.1 de la Politica teniendo en cuenta que Capital a la fecha no
cuenta con OPA's en el SUIT y de conformidad con lo que se ha venido adelantando con la Funcién
Publica frente a los servicios ofrecidos.

f) La entidad tiene publicado en el Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT un (1)
procedimiento administrativo denominado “Solicitud de copias de material audiovisual”

el cual es revisado y actualizado periddicamente.
Fuente: Politica Atencion al Ciudadano, 2021

Respuesta del area: Se acepta la observacién, sin embargo, se aclara que la Politica Institucional de
Servicio a la Ciudadania estd en proceso de actualizacién con fecha de finalizacion el mes de diciembre
del presente afio.
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Analisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area, se adelantaran los ajustes

correspondientes.

El Plan de accion de la politica de servicio a la ciudadania no pudo ser verificado teniendo en cuenta que
formato de autoevaluacion - atributos de cumplimiento para garantizar la calidad del servicio a la
ciudadania generado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. / Direccion Distrital
de Calidad del Servicio - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania no cuenta con el plan de mejoramiento
formulado en atencion a las recomendaciones adelantadas durante la vigencia anterior.

8. Plan de Accidn de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania

Con el fin de dar cumplimiento a la presente Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania y
teniendo en cuenta la Circular 008 del 30 de diciembre de 2019 emitida por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogotd, mediante la cual se implementa el modelo de seguimiento y
medicion a la calidad de servicio como una herramienta de autoevaluacion, que permite identificar
las fortalezas en relacion a la prestacion del servicio, asi como las oportunidades de mejora, esta
entidad adopta este modelo como base para formular el plan de accion que contribuya con el
cumplimiento de los atributos minimos establecidos en la Politica Piblica Distrital de Servicio a la

Ciudadania.

Fuente: Politica Atencion al Ciudadano, 2021

VENTANILLA HACIA ADENTRO

AREAS CATEGORIA ATRIBUTOS DE GESTION RESULTADO DEPENDENCIA RESPONSABLE META | PRODUCTO INDICADOR

Elmejoramiento de |a calidad en el senvicio ala ciudadania, Se incorpora en el
Plan Estratégico Insitucional (PEI) en al menos uno de sus abjefivos estratégicos sl

de 1a calidad en el senicio ala ciugadania se incorpora como -

o una de las acciones estratégicas institucionales.
Existe una estructura formalmente establecida para el drea de senicio a la -
cudadania
PLANEACION ESTRATEGICA - =
La enlidad Na definida una estralegia de comunicacion de fa miormacion
relacionada con Senicio ala Ciudadania al
Describa cual es?
s ia | L3S estrategias de comunicacidn son incluyentes para todo tipo de poblacidn. =
Estrategia de comunicacién con la ciudadania o nerzonas en condicion de
Describa cuales son? i
Prensa y Comuricaciones - Atencién ol Ciudadano
La entidad publica los canales de atencidn a través del cual el ciudadano puede 5
acceder a los ramites y senicios.
La enlidad cuenta con proces 0 ¥ proce dimientas. en el cual e iaentiiquen 105
respansables ytiempos de las actiidades para 2 prestacion del senicio ala sl
Identificacion de los procesos cudadania
de la entidad
La entidadimplementa los procesos de senicio ala cudadanfa. sl
Se cuenta con evidencias de la difusidn de os documentos que descriven los 5
procesos de sevicio de la Giudadania dé Ia entidad.
Difusién y delos
Se cuenta con evidencia de que los documentos se encuentran dispanibles para o
Su S0y consulta de todos los funcionarios de fa entidac.
La entidadtiens constancia de que los proces os son analizados con a finalidad &
de reducir los tiempos y agilizar los tramites.
PROCESOS
La enfidad cuenta con proces os para identificar oportunidades de mejora para o
Analisis de procesos/ EEETE EIEE TS Bl Atomstin A Bttt Revisar y sjustar en o requerido | na Revisién
trimites

La entidad cuenta con un inventario de tramites y senvicios. El
Cuenta con una estrategia para @
1a atencién de ramites y senicios de alto impacto yio demanda. Deseribala
Se cuenta con propuestas de redisefio de procesos orientados a agiizar 05 .

tramites, eliminar pasos y/o requisitos innecesarios
Rodicaiin de ncocne ramitas

Fuente: Autoevaluacion Atencion al Ciudadano, 2021

Teniendo en cuenta que dentro del Plan de Mejoramiento por Procesos - PMP vigente del area se tienen
formuladas acciones de actualizacion de la politica, se reitera la recomendacion de adelantar la
verificacion de los resultados negativos obtenidos del formato de autoevaluacion - atributos de
cumplimiento para garantizar la calidad del servicio a la ciudadania generado por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. / Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Subsecretaria de Servicio

a la Ciudadania.

De lo anterior, se reitera que debe verificarse el documento de diagndstico diligenciado por el area, ya
que frente a este se evidencia que no se establecieron acciones para todas las actividades con respuesta
negativa; por lo que es importante adelantar la revision integral de los resultados para establecer el plan
de trabajo y/o plan de mejoramiento que le permita a la entidad implementar las mejoras

correspondientes en materia de atencién al ciudadano.
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Respuesta del area: Aunque se acepta la observacion, se aclara que el Plan de Accion de la Politica
Institucional de Servicio a la Ciudadania esta en proceso de consolidacion para formulacion de planes de
mejoramiento, para lo cual el drea de Control Interno realizard acompafnamiento en el mes de octubre,
segun agendamiento.

Analisis de respuesta: Teniendo en cuenta las respuestas entregadas al literal b del numeral 11.1 del
presente informe, es importante adelantar la revision de las debilidades encontradas de la Politica
Institucional de Servicio a la Ciudadania.

c. AAUT-FT-001 SOLICITUD DE FACTURACION PARA PAGO DE COPIAS O CESION DE DERECHOS DE
AUTOR.

De conformidad con los documentos remitidos por el area el formato cuenta con los logos actualizados y se
viene diligenciando de conformidad con lo requerido por el mismo, se adelanta la firma digital de este y se remite
al area correspondiente para la facturacion del material a entregar con los documentos del peticionario
establecidos en el procedimiento AAUT-PD-001.

CODIGO: AAUT-FT-001
X
"/ 4 SOLICITUD DE FACTURACION PARA PAGOS |VERSION: 7 9] 4
= =z, | oe copias o cesion pe DE 8
' Capltal - [FECHA DE APROBACION: 24/04/2019 i
\1 ALCALDIA MAYOR
\ /- [RESPONSABLE: SERVICIO A LA DE BOGOTA DL
[crubapania
[FECHA DE SOLICITUD: 23 de abril de 2021 C.C. o NIT: 79.530.887 de Bogota
SOLICITANTE: Ricarda Cuevas Bohérquez TELEFONO: 3002022210
DIRECCION: Carrera 53¢ # 130-48 interior 1 apto 402 conjunto Portal
de Iberia VALOR CANCELADO: $95.509
E-MALL: ricardocuevasb@hotmail.com HORAS DE COPIADO: 00:00:20
[NOMBRE PROGRAMA: Emisién nota del dia 18 de enero de 2021- Cancién "Hacer el bien”
[FECHA Y HORA DE EMISION: 18 de enero de 2021 OBSERVACION:
Rucio Capaior Risfio R - —
Vo.Bo. AREA COMERCIAL . Vo.Bo. TRAFICO
. ola |

Vo.Bo. PROGRAMACION e Larke

[NOMBRE DE QUIEN RECIBE: FECHA:
cc
aaacs

Fuente: AAUT-FT-001, 2021
d. AAUT-FT-007 BUZON DE SUGERENCIAS

El drea de Atencion al Ciudadano indica que: “Teniendo en cuenta la declaracion de emergencia sanitaria desde
marzo del ano pasado no se atiende a los ciudadanos presencialmente por lo que no se ha hecho uso de este
formato, de igual manera se hizo revision y no hay ninguna sugerencia en el buzén”; sin embargo, analizadas
las peticiones registradas en Capital por el SDQS [Sistema — Bogota Te Escucha] se radicaron dos (2) por el
canal buzdn; sin embargo, ya que en ningin documento del area se describen los canales disponibles de registro
para las PQRS en dicho sistema se mencionan las peticiones indicadas:

Tabla 1 Peticiones buzdn

Numero Peticion .
(SDQS) Canal Fecha Registro
30762021 Buzdn 7/01/2021
793742021 Buzdn 15/03/2021

Por lo anterior, es importante que se adelante la verificacion de los criterios de registro de las peticiones con
el fin de evitar la generacion de diferencias entre los diferentes reportes que genera el area.

Respuesta del area: Aunque se acepta la observacion, se aclara que esto obedece a un error humano al
hacer el registro, no a falta de criterios para el registro de las peticiones.

Analisis de respuesta: De conformidad con lo indicado por el area, se recomienda adelantar la verificacion

de la informacidn de las peticiones que se reportan en las herramientas dispuestas para el reporte como SDQS
[Sistema — Bogota Te Escucha]; sin embargo, teniendo en cuenta que para la presente no se formula
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observacion, se reitera la invitacion de revisar la aplicacion de los controles identificados frente a la verificacion
del reporte.

e. AAUT-FT-008 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRS

Se realizd la actualizacion el 30 de junio de 2021 con la modificacion de las actividades a ejecutar, actualizacion
de los puntos de control e inclusion de actividad de archivo. Previo a la actualizacién del procedimiento AAUT-
PD-001 se venia adelantando el registro de las peticiones recibidas [exceptuando las copias de material
audiovisual] en el formato evaluado de manera adecuada.

De igual manera, como resultado de la consulta adelantada en respuesta del informe preliminar el 6 de octubre
de 2021, se aclara por parte de atencion al ciudadano que la fecha de radicacion registrada en el formato AAUT-
FT-008 se toma de la asignacion de la plataforma Bogota Te Escucha — SDQS por lo que las fechas de las
peticiones trasladadas pueden diferir con las bases de datos entregadas a la organizacion de la Gestion de
Peticiones Ciudadanas a través de Bogota te escucha.

f. AAUT-FT-009 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE SOLICITUDES DE COPIAS DE MATERIAL AUDIOVISUAL
Y LICENCIA DE IMAGENES.

Revisado el formato se evidencia que cuenta con los logos actualizados; sin embargo, alin se evidencian
debilidades frente a su uso como:

o Diferencias en el registro de informacion en el formato AAUT-FT-009 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
SOLICITUDES DE COPIAS DE MATERIAL AUDIOVISUAL, en dos (2) radicados [460 — 726] entre el
formato y lo que reposa en correspondencia durante el primer semestre de 2021.

Frente a lo anterior, de conformidad con la respuesta entregada por el area al informe preliminar
mediante Memorando 987 del 01 de octubre de 2021:

"Respuesta del drea: Frente a esta observacion se aclara que si se esta registrando la totalidad
de las solicitudes en el formato AAUT-FT-009 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE SOLICITUDES DE
COPIAS DE MATERIAL AUDIOVISUAL. Los dos radicados mencionados se encuentran
relacionados en el cuadro y radicados en correspondencia.

Por error humano, el radicado 460 se encuentra relacionado en el cuadro con el numero 513 y
el radicado 726 se encuentra relacionado en el cuadro con el numero 756, estando este ultimo
radicado dos veces por error, sin embargo, fue atendido bajo el numero de radicado 756.
Teniendo en cuenta lo anterior, no se esta incumpliendo con el procedimiento. Sin embargo, se
pondra mayor atencion al momento de diligenciar €l cuadro de seguimiento’.
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Fuente: Respuesta At. Ciudadano, 2021.

Se adelanta la verificacion de lo reportado por el area, evidenciando el error presentado en la
informacion registrada en el formato AAUT-FT-009 por lo que se reitera la revision de la
implementacion de controles identificados en el proceso de manera que se mitigue el registro de
informacion errada en los formatos creados para tal fin por el area.

Se evidencian campos vacios frente a la disponibilidad del material.

L]
CODIGO. AMUT-FT-009
X/
& ,
[ Capital == SEGUIMIENTO Y CONTROL DE SOLICITUDES DE COPIAS DE MATERIAL AUDIOVISUAL Y LICENCIA DE IMAGENES
(% FECHA DE APROBACION: 2500612020 Wt
S ety
£ SERVICIO A LA
TECFA | Mo DURACION DEL Y APROBACID TECHA | FECHADE
DE | RADICA™ | NOMBRE CONTACTO oD il soLICITUD DISPOMIEL] ™ aTERIAL cospo DEL ESTADO FINA'|PROYECT | ENTREG* OBSERVACIONES
soucl - | o |- S S S S ® B - e DI e, CIUDADAN( ~ my ADE | EFECTIV - ®
Er Delusticia queremos hacer un vides en En este Ink pugde verel
422021 | 225 [Santiago Ardia Siera | nardila@dejusticia.org |Copia de material audidCorreo slecirénica |donde mostremos lo que ha pasado en el SINRESPUESTA 18212021 | 16122021 | contenido, se comparte como
Aitimo aito, en materia de Covid-19y sdlo lectura
Buenos dias Sita RoGNUEZ, T
2302021 | 520 |[nabaulaCastilo anapeastilod1@3mall| g 515 ge material audig Gorreo slsctranico SIN RESPUESTA 61472021 161412021 la pieza
téndez : e
Ya recibimos respuesta definiiva a nuestra) sl requerids, "10
ncariio Gentro ge 108
2012021 | 698 |FabianBonifaz PUGISIoSIOlOI@NOIM | 6515 ge material audiq Formulario pagina ws | 0ora Por amor al deporte del 27 de SINRESPUESTA 452021 | 652021 [archivos del canal ningin
ateom feorero oe 2013 programa co este nomore. Se
Velada de boveo a cargo 0¢ figh club Se reallzo a blsqueda en el
20021 | 708 |Lnderson GabrielOrtz - |andersonortizt072@9 |64 a4 material audiqFormulario pagina weBogota en aril dsl 2018 - 8vavelada de SIN RESPUESTA 452021 6152021  |ASRUN de la fecha indicada sin
chinehita mallcom Ifigth club Bogots del 14 de abril de 2018 arrojar un resultado positivo con
PR —. Picias e los programas emilidos durarte Por favor s fequerie las fecha
3512021 943  |HenryPosadalosada | Copia de material audidFormulario pagina we el iempo que estuve en el Canal coma SIN RESPUESTA 14i6/2021 40612021 | especificas diay mes par hacer
periodista estrella de Ia cultura. Para una biisqueda mas acertada del
Deseo saber coma puedo adquiir|a -
202021 | 1352 |Waller van Mesa Barrera | e MES2@NOMA| 6oy 4o materal aueiq Correo electidnica  [oraacion de rock al Paraue del 2015, va 16i8/2021 £ bloces0 g restauracian oe
que en esa fecha me presente con mi
oy Sebastian Hejia, vocalista p
212021 | 1350 |Sebastian Mejia Copia de material pagina dé Ia banda TrasdeCoraZén, 171812021 En proceso de restauracion de
con e edeliin material

Fuente: AAUT-FT-009, 2021

Adicionalmente, se recomienda que se implemente en el formato una casilla de radicados en el SDQS de
conformidad con lo establecido en la actualizacién del procedimiento AAUT-PD-001: "Se realiza semanalmente
una revision al cuadro de control que se lleva en conjunto con el drea de programacion, en caso de que no se
haya realizado esta actividad se envia un correo de alerta a los responsables de esta actividad. Mensualmente
se envia un informe con las peticiones que estan pendientes por gestion a la Direccion Operativa para su
seguimiento”.

Respuesta: Se aclara que los campos vacios obedecen a que el ciudadano no suministra respuesta en cuanto
a ampliaciones de informacion o reeles que se envian para que haga una seleccién de lo que efectivamente
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necesita. Sin esta informacion no es posible diligenciar los campos, dado que no se puede determinar si se
encuentra o no disponible el material ni continuar con el proceso. Por ello se encuentra Gnicamente diligenciado
el campo “sin respuesta”, tal como se evidencia en la imagen que se reporto en el informe.

Las ultimas dos filas vacias se deben a que al momento de enviar el cuadro para el desarrollo de la auditoria
aun nos encontrabamos dentro de los tiempos establecidos por Ley para dar respuesta a este tipo de solicitudes;
la respuesta estaba en tramite. El procedimiento se actualizd el 30 de junio y aunque se tendra en cuenta su
sugerencia respecto a implementar en el formato una casilla de radicados del SDQS, se aclara que la misma no
tiene mucha relevancia, puesto que estas peticiones estan siendo registradas de igual manera en el formato
AAUT-FT-008 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQRS, donde se incluye el campo de radicado de Bogota Te
Escucha.

Se solicita a la Oficina de Control Interno tener en cuenta que en el formato AAUT-FT-009 SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE SOLICITUDES DE COPIAS DE MATERIAL AUDIOVISUAL Y LICENCIA DE IMAGENES se registran
también las licencias de imagenes, a efecto de llevar un control sobre las mismas. Sin embargo, estas no se
trabajan de la misma forma que las solicitudes de copia de material audiovisual.

Anadlisis de respuesta: Adelantando la verificacion de lo indicado por el area, se revisa el cuadro de registro
de solicitudes de copias de material audiovisual y licencia de imagenes nuevamente cuya Ultima actualizacion
fue el 14 de julio de 2021, evidenciando que dichas copias habian sido solicitadas de febrero a mayo con entrega
proyectada a los diez (10) dias habiles, lo que difiere con las fechas de entrega de la informacion de la auditoria,
la cual fue requerida durante julio de 2021. De igual manera, frente lo indicado de las licencias de imagenes se
considera la informacion indicada; sin embargo, es importante tener en cuenta que el procedimiento de
respuesta para este tipo de solicitudes no fue evaluado para la presente vigencia, como se menciona en el
presente informe.

Teniendo en cuenta lo anterior, dada la observacion frente a la debilidad del registro de la informacion se hace
necesaria la verificacion de la implementacion de los controles identificados en el proceso de manera que se
mitigue el registro de informacion errada o incoherente en los formatos creados para tal fin por el area.

g. AAUT-FT-010 REGISTRO DE PQRS POR CONTINGENCIA

De conformidad con lo indicado por el area: "Teniendo en cuenta que el sistema Bogota Te Escucha no ha
presentado inconvenientes no ha sido necesario hacer uso de este formato puesto que todas las peticiones se
han registrado en el sistema" no se adelanta verificacion del formato.

h. AAUT-MN-001 MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANiIA

El documento se actualizé el 25 de junio de 2021; sin embargo, adelantada la evaluaciéon del documento se
dejan las siguientes recomendaciones:

o Incluir Resolucion 6261 de 2021 “Por la cual se compilan y se simplifican disposiciones contenidas en las
normas de caracter general vigentes expedidas por las extintas Comision Nacional de Television -CNTV-
y la Autoridad Nacional de Televisién -ANTV-, relacionadas con las funciones de la Sesion de Contenidos
Audiovisuales de la Comisién de Regulacién de Comunicaciones — CRC-, se adiciona el Titulo XV en la
Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones.”, asi como los Acuerdos de la CNTV
vigentes.

e Revisar el parrafo: "...el defensor del televidente Capital, Sistema de Comunicacion Publica, creado
mediante la Resoluciéon 070 de 2010, al igual que la figura del defensor del ciudadano creado mediante
la Resolucién 032 de 2016" teniendo en cuenta que la Resolucidon 032 de 2016 derogd la Resolucién 070
de 2010 y que a la fecha no se tiene conocimiento del acto administrativo que adopte la figura del
defensor del televidente.

e Tener en cuenta la actualizacién formulada en el Plan de Mejoramiento por Procesos sobre la Resolucién
032 de 2016 de conformidad con lo dispuesto en el articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019 "Por
medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacién de la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones",
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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.".

Respuesta: Se acepta la observacion; sera incluida en la actualizacion del Manual de Servicio a la Ciudadania
que se hara antes de finalizar la presente vigencia.

Analisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area, se adelantaran los ajustes
correspondientes.

GUIA DE LENGUAJE CLARO

Capital cuenta con la guia de lenguaje claro en la que se incluyen los aspectos basicos para mejorar la calidad
de comunicacion de diversa informacion a la ciudadania. Fue publicada en noviembre de 2020, por lo que se
recomienda que se adelante la revision del documento minimo una (1) vez al afio con la finalidad de identificar
mejoras frente al lenguaje claro, asi como de socializaciones permanentes que involucren a los colaboradores
de Capital y de este modo se emita informacion con calidad y transparencia.

Respuesta: Se aclara que este afio la guia de lenguaije claro fue revisada por la Veeduria Distrital con el fin de
evidenciar si contaba con los lineamientos de lenguaje claro. La respuesta fue positiva, y fue socializada en la
capacitacion dictada por la Veeduria Distrital. Sin embargo, se tendra en cuenta la sugerencia resultado de la
auditoria.

Anadlisis de respuesta: De conformidad con lo indicado por el area se verifica el correo remitido a la Veeduria
en la que se envia la guia de lenguaije claro; sin embargo, teniendo en cuenta que no se presenta observacion
sobre el documento, se recomienda adelantar socializaciones permanentes que les permitan a los colaboradores
de la entidad conocer los lineamientos de lenguaje claro y aplicar lo pertinente.

AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA

Se adelanta la actualizacion y publicacion del procedimiento con fecha del 30 de junio de 2021 por lo que se
adelanta la verificacion de cumplimiento del procedimiento, asi como del establecimiento de recomendaciones
que le permitan al drea adelantar las mejoras formuladas de la siguiente manera:

e Actividad 2 Recibir PQRS a través de los diferentes medios dispuestos para tal fin. Las
peticiones a las cuales no se les puede dar respuesta inmediata, se registran en el Sistema Bogota Te
Escucha y se radican en correspondencia con el fin de hacerle seguimiento. Asi mismo, de conformidad
con lo indicado sobre denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion, se registraron (43)
peticiones andnimas las cuales fueron trasladas a las diferentes entidades a las cuales les correspondia
dar respuesta.

En la matriz entregada por el drea de atencion al ciudadano se indica que no se cuenta con radicado
interno; sin embargo, algunas peticiones mencionan que la gestion se adelanté mediante traslado con
Oficio, por lo que es importante verificar los criterios de presentacion de informacion teniendo en cuenta
los campos determinados para su diligenciamiento [columnas], como se evidencia a continuacion:
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No PETICION DE NOMBRE RADICADO -
FECHA SDQS ~ | PETICIONAR] ~ ASUNTO -l INTERNO - GESTION by
ENORES DIAN DE BOGOTA'Y CTT DENUNCIA GREAV Trasladada a la Dian y a la Fiscalia
. ANONIMA, LES FIDO NO MANDAR A LA POLICIA e N
10/08/2020 1918232020 Andnima . General de la Nacidn a través de oficio
/05 FORQUE AMBOS TIENEN VINCULOS CONM LA POLICIA) 968 de 25-08-2020
MAMA Y Fl HIOO JIANCA BETANCHRT, QUIFRO
Trasladada a la Corte Suprema de
28/08/2020 2224272020 Andnimo Solicitud a la Corte y a la JEP Justicia a través de oficio 977 de
28/08/2020
BOGOTA, SEFT Z1 DE Z020. SENOR FRESIDENTE . .
: Trasladado a través de oficio 1077 de
. DUQUE, DRA CLAUDIA LOPEZ, ALCALDESA; .
25/09/2020 2541742020 Andnimo PROCURADGR, SEFIOR DEFENSOR FUEBLO, SR 25-09-2020 a ;aus(ficé;tae Suprema de
MNTSTRO BEILXRAJM'IO REE: COI &MEEAIFEBJUqu
v CILOJKEES PIDO ATE:J?E;#E:‘L;ED&GILAR v Trasladada a través de oficio 1078 de
25/09/2020 2567552020 Andnimo SANCIONAR A ALMACES DE QUIMICOS, PINTURAS 25-09-ZDInZdDuaStlraiaSu%irr\Tr]ESSigeHC|a de
ESMAITES Y FERRETERIAS OIIE PARA RECIIPFRAR Y
. - Trasladada mediante oficio 1095 de 01-
01/10/2020 2634512020 Andnima Queja por atencidn en los juzgados 10-2020 a Ia Corte Suprema de Justicia
BOGOTA, OCT 13 DE 2020 SENORE:
. SUPERINDUSTRIA CIC, CTIY FISCALIA, PIDO Trasladada a Fiscalia Gral de la Macidn
14/10/2020 7799812020 Anonimo RESPETUOSAMENTE INVESTIGAR A VENDEDORES a través de oficio 1154 de 20-10-2020
DE CASA DF CHAPTNFRO OUIF OFRFCFN A BAID
Trasladada a Secretarfa de Gobierno y
20/10/2020 2853452020 Andnimao Queja por olla de droga en chapinero a Policia Metropolitana a través del
oficio 1152 de 20 de octubre de 2020
BOGOTA OCTUBRE 020 DOCTORA CLAUDIA .
Traslada a la Corte Suprema de Justicia
. LOPEZ ALCALDESA DE BOGOTA, SDIN, DIGIN, CORTH .
26/10/2020 2958682020 Andnima ‘ . g mediante oficio 1185 de 30 de octubre
/10/ SUPREMA. PARA PEDIRLES CON EL MAYOR RESPET de 2020
Y URGFHCIA 2 COSITAS: 11 ACFIFRAR | O
Red] tencién del dood hos del Trasladada al Consejo Superior de la
09/11/2020 3000042020 |Andnimo eclamo por atencion def Juzgado o despachos de Judicatura mediante oficio 1200 de 9-11
centro 2020
BOGOTA NOV 8. Z.020 SENORES CTIY SOIN DE
. BOGOTA Y JUZGADOS CIVILES BGTA: ESTA TIENE Traslada mediante oficio 1236 de 24-11
24/11/2020 3304842020 |Andnimo POR OBIETO DENUNCIAR LA POSESION DE MALA FE 2020 2 la Fiscalia General de a Nacion
DE LN AROGADD QUE SE OFRECIA A 10SEETHA
Trasladada mediante oficio 60 de 29-01
29/01/2021 230732021 Andnima Queja por actuar de los juzgados 2021 al Consejo Superior de la
Judicatura
Trasladada al Consejo Superior de la
08/02/2021 383902021 Andnimae Solicitud para el Consejo Superior de la Judicatura Judicatura mediante oficio 91 de
08/02/2021

Fuente: Informacion Atencion al Ciudadano, 2021

Respuesta: Se aclara que la informacion se presento de esta forma teniendo en cuenta que la columna
se denomina Radicado interno, que refiere al radicado que se asigna a los documentos que ingresan para
darle una gestion al interior de la entidad. Por esta razon, en la columna Gestion se escribe el niUmero
de oficio con el que se da traslado de las peticiones a entidades externas. Sin embargo, en proximas
ocasiones se cambiara el nombre de la columna por Numero de radicado, con el fin de registrar cualquiera
de los dos: radicado interno y/o nimero de oficio y evitar asi confusiones.

Analisis de respuesta: De conformidad con lo indicado por el area, se recomienda verificar los criterios
de presentacion de la informacion; lo anterior, teniendo en cuenta que no se adelant6 observacién sobre
la ejecucion de las actividades del procedimiento AAUT-PD-001.

Actividad 8 consolidar informes de requerimientos a las entidades y areas competentes. Para
lo cual se adelantd la evaluacion de la entrega de los informes mensuales por parte de la Oficina de
Atencion al ciudadano, evidenciando que se vienen adelantando dentro de los plazos establecidos por la
ley [maximo el dia 15 del mes siguiente al respectivo corte]:

Tabla 2 Informes mensuales

Fecha publicacion Fecha publicacion
Mes del informe Red de Quejas - circular 006 de 2017 Estado
Veeduria Veeduria Distrital
Julio 2020 11/08/2020 25/08/2020 Aprobado
Agosto 2020 21/09/2020 21/09/2020 Aprobado
Septiembre 2020 7/10/2020 22/10/2020 Aprobado
Octubre 2020 12/11/2020 24/11/2020 Aprobado
Noviembre 2020 3/12/2020 22/12/2020 Aprobado
Diciembre 2020 12/01/2020 25/01/2021 Aprobado
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Fecha publicacion Fecha publicacion
Mes del informe Red de Quejas - circular 006 de 2017 Estado
Veeduria Veeduria Distrital
Enero 2021 9/02/2021 19/02/2021 No s cuenta con informacién, el informe
ue remitido via correo electrénico.
Febrero 2021 8/03/2021 19/03/2021 Aprobado
Marzo 2021 8/04/2021 23/04/2021 Aprobado
Abril 2021 7/05/2021 24/05/2021 Aprobado
Mayo 2021 3/06/2021 23/06/2021 Aprobado
Junio 2021 7/07/2021 23/07/2021 Sin revisar

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021
Respuesta: Se aclara que, dado que para enero y febrero la pagina de la Red Distrital de Quejas y
Soluciones se encontraba en reparacion, el informe fue remitido a través de correo electrdnico y aprobado
por este mismo medio (ver soporte nimero 3 en el drive).

3o/arz1 20:52 Correo de Bogold es TIC - Re: Informe de PQRS mes enero - Canal Capital

_ ! Carolina Rodriguez <carolina.rodriguez@canalcapital.gov.co>
EiC.
Re: Informe de PQRS mes enero - Canal Capital

1 mensaje

Red De Quejas <serviciociudadania@veeduriadistrital. gov.co> 10 de febrero de 2021, 13:34
Para: Carolina Rodriguez <carolina.rodriguez@canalcapital.gov.co=

Buenas tardes Caralina,
Damos acuse de recibo del Informe PQRS y el analisis correspondiente al mes de enero de 2021
Cordialmente,

El mar, 9 feb 2021 a las 16:35, Carolina Rodriguez (<carolina.rodriguez@canalcapital.gov.co>) escribia:
Buenas tardes

Amablemente remito el archivo Excel que fue enviado por la Secretaria General y el analisis del informe de PQRS
correspondiente al mes de enero.

Quedo atenta a sus comentarios.

Cordialmente,

VO
" ' Sonia Carolina Rodriguez Reyes
’ - I Auxiliar de Atencion al Ciudadano
' caplta Tel: ®4578300 Ext: 5011
\ '. (4 carolina.rodriguez@canalcapital.gov.co
/ 2

Fuente: Respuesta At. Ciudadano, 2021

Analisis de respuesta: Verificado lo indicado por el area en la respuesta al presente informe mediante
Memorando 987 del 01 de octubre de 2021, se ratifica la remision del informe perteneciente al mes de
enero de 2021 via correo electrénico; sin embargo, como se evidencia en el informe preliminar no se
presentan observaciones frente a la presentacion de los informes a la Veeduria.

Actividades “Solicitud de copias de material audiovisual”

Adelantada la verificacidn de la informacién entregada por parte de atencion al ciudadano se evidencio
que se viene haciendo el seguimiento en el formato AAUT-FT-009 con la Coordinacion de Programacion
al estar en la plataforma Google Drive; adicionalmente, se adelanta el seguimiento de las peticiones
pendientes por parte de la Auxiliar de Atencién al Ciudadano via correo electrénico a aquellas asignadas
a la Direccién Operativa.

Frente a la notificacion de la disponibilidad de material se adelantd una muestra de quince (15) solicitudes
de copia de material con el fin de verificar la calidad y oportunidad sobre la comunicacién de aprobacién
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0 justificacion de negacion de este,

se consolida en la siguiente tabla los resultados obtenidos [Actividades

11 a 15]:
Tabla 3 Copias de material audiovisual
Radicado Radicado SDQS Respuesta Observacion
Canal
50 sin radicado No Se ad_elanta la ]ustlflcaaon_ de Ig_ negativa por ser
material en VHS - Betacam sin clasificar.
Requerido por formulario, se responde con la
203 sin radicado No justificacion de la negativa de entrega del material
requerido.
Incompleta, si bien el Canal no cuenta con los derechos
. . del material, no se le indica al peticionario el canal de
237 sin radicado No A, . ;
comunicacion de la entidad con la puede comunicarse
para adquirir lo requerido.
286 454772021 No Peticidn trasladada a la entidad correspondiente.
Incompleta, se indica que es un Canal local; sin
422 sin radicado No f-:m_bargo, cuales son los criterios que tiene aI_CanaI para
indicar que no cuenta con material que incluya las
tematicas mencionadas.
531 sin radicado No Se aqelanta la ]ustlflcaaon. de Ig' negativa por ser
material en VHS - Betacam sin clasificar.
Requerido por formulario el 8 de abril de 2021, se
. . remite respuesta el 26 de abril con la negativa del
618 sin radicado No - -
material por no contar con los permisos de
reproduccion.
798 1438502021 No No .fu.e necesario entregar licencia del contenido
audiovisual.
1125 sin radicado No Se ac!elanta la Justlflcaaon. de Ig_ negativa por ser
material en VHS - Betacam sin clasificar.
274 445542021 Si !\lo hubo. ,respuesta por parte de] pet|C|ongr|o sobre la
informacion entregada del material requerido.
424 202122021 Si !\lo hubo. ,respuesta por parte de] pet|C|ongr|o sobre la
informacion entregada del material requerido.
Se indica que se escalard la consulta de entrega de las
861 1560152021 Si imagenes de manera gr_a_tmta; sin embargo, no se
evidencia respuesta definitiva frente a la entrega o no
del material.
275 sin radicado Vadia !\lo hubo_ ,respuesta por parte de] pet|C|ongr|o sobre la
informacion entregada del material requerido.
698 sin radicado Vadia Requerlldo.por form_u_larlo,. se.adelanto la busqueda y
comunicacion al peticionario sin obtener respuesta.
943 sin radicado Vadia !\lo hubo_ ,respuesta por parte de] pet|C|ongr|o sobre la
informacion entregada del material requerido.

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021

De la verificacién adelantada se observa que se viene adelantando de conformidad con la version 11
[anterior] del procedimiento; sin embargo, es importante que se tenga en cuenta para los futuros
registros de las peticiones ingresadas que se tenga en cuenta lo indicado en la actividad 9 de la
actualizacién con fecha al 30 de junio de 2021:

"Toda solicitud de copias debe realizarse de manera escrita, por correo electronico o a través del
formulario ubicado en la pagina web y se radicard en el area de correspondencia de la entidad al
fgual que en el Sistema Bogota Te Escucha’.

Respuesta: Respecto a la solicitud con radicado interno 424 y SDQS 702122021, se aclara que en el
cuadro se encuentra diligenciado el campo “Disponible” con la respuesta “Si”, teniendo en cuenta que
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este campo es diligenciado por el auxiliar de trafico cuando se ha verificado si se encuentra o no
disponible el material solicitado por el ciudadano, lo que no quiere decir que se esté dando una respuesta
positiva al ciudadano sobre su solicitud.

De igual manera, se informa que en el campo de observacion se encuentra diligenciada la respuesta que
se le dio al ciudadano, donde se le envid una seleccion del material solicitado para que seleccionara lo
que efectivamente necesitaba. Sin embargo, no se recibid respuesta, por lo que en el cuadro se encuentra
diligenciado el campo “Respuesta del ciudadano” como “sin respuesta” (ver soporte nimero 4 en el
drive).

Respecto a la solicitud con nimero de radicado 861 y SDQS 1560152021, se elevo consulta al abogado
de derechos de autor y a su vez se realizo la gestion con la ciudadana telefonicamente (ver soporte
numero 5 en el drive). Respecto a las solicitudes 225, 698 y 943, que aparecen como vacias, se aclara
que, como se menciond anteriormente, esto obedece a que el ciudadano no suministra respuesta en
cuanto a ampliaciones de informacion o reel que se le envia para que haga una seleccion de lo que
efectivamente necesita; sin esta informacion no es posible diligenciar los campos, puesto que no se puede
determinar si se encuentra o no disponible el material ni continuar con el proceso. Por ello se encuentra
Unicamente diligenciado el campo “Sin respuesta”. Respecto a la peticion con radicado nimero 943,
se remitid respuesta por correo electronico a la solicitud, tal como se diligencid en el campo de
observaciones (ver soporte nimero 6 en el drive).

Anadlisis de respuesta: Si bien sobre la ejecucion de las actividades de copia de material audiovisual
no se adelantd observacion, se realiza la verificacion de la informacion remitida por el area de Atencion
al Ciudadano con lo que se precisa:

e Peticion con radicado 424 se adelanta la modificacion al analisis teniendo en cuenta lo indicado
por el proceso sobre los lineamientos de diligenciamiento de la matriz de seguimiento de las copias
de material audiovisual.

e Peticion con radicado 861 se adelantd la consulta y posterior gestion via telefénica como se
evidencia en el correo entregado al area el 01 de octubre de 2021, por lo que se recomienda que se
adelante la modificacion de los campos determinados para las observaciones de manera que se
tenga trazabilidad del tramite adelantado.

e Frente a las peticiones con radicados 225 y 698 se reitera lo indicado en el literal f del presente
correo:

"El cuadro de registro de solicitudes de copias de material audiovisual y licencia de imagenes
nuevamente cuya ultima actualizacion fue el 14 de julio de 2021, evidenciando que dichas copias
habian sido solicitadas de febrero a mayo con entrega proyectada a los diez (10) dias habiles,
lo que no coincide con las fechas de entrega de la informacion de la auditoria, la cual fue
requerfda durante julio de 2021",

e  Peticién con radicado 943 se verifica el soporte remitido como adjunto al Memorando 987 del 01
de octubre de 2021, teniendo en cuenta que se indicaba un error en la entrega de la evidencia. Por
lo anterior, se adelanta el ajuste de la observacion en el cuadro resumen.

De conformidad con lo anterior, se recomienda adelantar la verificacién de la implementacién de los
controles identificados en el proceso de manera que se mitigue el registro de informacién errada e
incompleta en los formatos creados para tal fin por el area que son insumo de la toma de decisiones.
Actividad 21 archivar los documentos de la solicitud de copia de material audiovisual

El 30 de julio de 2021 se adelant6 el seguimiento a la gestion documental del proceso de Servicio al

Ciudadano y Defensor del Televidente con el acompafiamiento de la Auxiliar de Atencion al Ciudadano
via Google Meet, encontrando lo siguiente:
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- La informacion generada por el proceso no se archiva de conformidad con la Tabla de retencion

Documental convalidada, el proceso cuenta con tipos documentales que no se encuentran
identificados en la TRD y se almacenan de conformidad con lo indicado por Gestién Documental
(Nueva propuesta de TRD) teniendo en cuenta que ésta se encuentra desactualizada:

X +
€« C @ drivegoogle.com fold: @ N o H
A W Alcaldia Ma e B8 Ingresar & Red Distrital Quej: @ T - SUIT - Funci. e anal Capital - Doc. ¢ ex apital | | ] a de Tramites y ® Lupas » | [ Listade lectura
& orive Q Buscarent = esw = B @
l_ 5 Compartido conmigo > 200 SECRETARIA GENERAL - ATENCION AL CIUDADANO > 2021 a B ® B
uevo
i @ Ahora puedes bloguear a personas en Drive Para impedir que una persona ajena a tu organizacion comparta archivos no deseados > 2
Priorkaco contigo, haz clic con el boton derecho en un archivo que haya compartido contigo y elige Bloquear. Mas informacién
» @ Miunidad
Nombre 4 . o
» Unidades compartidas
B  certificado de confiabilidad
2)  compartido conmigo
= B3 Derecho n
(©  Reciente
B8 20210701_Mecanismos para el recibo de observacio
W™ o

¢ Almacenamiento

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021

Respuesta: Se acepta la observacion y se incluird como accion de mejora en el Plan de
Mejoramiento respectivo.

Andlisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area, se adelantaran los ajustes
correspondientes.

- El area de Atencion al Ciudadano cuenta con una carpeta en Drive [diferente al archivo electronico
oficial del canal], lo cual de conformidad con lo indicado en el informe de auditoria al proceso de
Gestion Documental:

Se evidencia debilidades en el cumplimiento de los principios del proceso de Gestion Documental
definidos en la Politica de Gestion Documental (AGRI-GD-PO-001):

v’ Control y seguimiento. Se debe asegurar el control y seguimiento de la totalidad de los
documentos que produce o recibe en desarrollo de sus actividades, a lo largo de todo el ciclo
de vida, es decir desde la planeacion hasta la disposicion final.

v Oportunidad. Se deberan implementar mecanismos que garanticen que los documentos
estan disponibles cuando se requieran y para las personas autorizadas para consultarlos y
utilizarlos.

v' Disponibilidad. Los documentos deben estar disponibles cuando se requieran
Independientemente del medio de creacion.

Asi como lo definido en el "Articulo 2.8.2.7.7. Requisitos para la disponibilidad de los
documentos electronicos de archivo. Los documentos electronicos y la informacion en ellos
contenida, debe estar disponible en cualquier momento, mientras la entidad esta obligada a
conservarla, de acuerdo con lo establecido en las Tablas de Retencion Documental (TRD)” del
Decreto 1080 de 2015 "por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Cultura’. (Subrayado fuera de texto)
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< C @ drive.google.com/drive/folders/1Qut TuhKB4abLQCYLX6DD3pIVN * @@ :
i Aplicaciones W AlcaldiaMayorde.. [ Ingresar & Red Distri ® SUIT-SUIT- Funci.. & Canal Capital - Doc.. & Conexion Capital|.. B Guiade Tr ® Luoap » | [@ Lista de lectura
) - - e =
L Drive Q  Buscaren Drive 5 @ @ i ‘
Miunidad > Capital > 2021 > Informes ~ B O B
| Nuevo
@ Ahora puedes bloquear a personas en Drive Para impedir que una persona ajena a tu organizacion comparta archivos no deseados X
Friomang contigo, haz clic con el botén derecho en un archivo que haya compartido contigo y elige Bloquear. Mas informacién
» @] Miunidad )
Nombre etar tima modificaci Tamaiio de archi
» Unidades compartidas
I antv
2}, Compartido conmigo +
= g
i BB confiabilidad
(@© Reciente
B rors 29 mar 2021 yo -
Y Destacados
@ satisfaccion usuarios _
[ Papelera
BB swicor
¢ Almacenamiento
46,64 GB utilizado B3 Autodiagnéstico de Espacios Fisicos segiin la NTC 6047d
[  informe_pqrs_marzo_2020_CanalCapital.docx
>

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021

Respuesta: Se acepta la observacion y se incluira como accion de mejora en el Plan de Mejoramiento
respectivo.

Andlisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area, se adelantaran los ajustes
correspondientes.

Teniendo en cuenta lo anterior, se adelantd la verificacion de la implementacion de los lineamientos de
la guia de lineamientos para el uso y almacenamiento de documentos digitales y/o electronicos [Codigo:
AGRI-GD-GU-002], observando que para el archivo de las peticiones se adelanta de conformidad con lo
mencionado en la citada guia:

NG Recibic | & 2021 [ Bogot: & De x ( Me @ | [ 2021- | i JivoCh | R Comec | @ (W ) carolin. | € Canal¢ | [E] 8Reso | € Canal¢ | (] 200.5 +

€ C & drive.google.com/drive

Compartido con... > 200 SECRETARIA GENERAL - ATENCIONALCIU... > 2020 > Derechodepetici.. ~ 2 H @ B

F Nuevo

Nombre Propietario Jtima modificaci amao de arc

Prioritario
B0  20200828-Derecho de Peticién-Rad 2168-SC Alberto

» @] Miunidad °

20200828-Derecho de Peticion-Rad 2169-SDQS 2251
» ] unidades compartidas

Compartido conmigo

20200828-Derecho de Peticion-Rad 2170-SDQS 2 28 ago 2020 yo B
Q)
%0 X

20200828-Derecho de Peticion-Rad 2171-SC Edisson.
Reciente

20200901-Derecho de Peticién-Ofic 983-SDQS 22658

Papelera 20200901-Derecho de Peticién-Rad 2177-SDQS 2254 y

20200901-Derecho de Peticién-Rad 2181-SDQS 2281

o)
2
Y¥ Destacados
0]
S

Almacenamiento

>
20200901-Derecho de Peticion-Rad 2182-SDQS 2283.

8B 8 8 8 8 8 a8 a

20200901-Derecho de Peticion-Rad 2183-SDQS 2282

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021
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20200902-Certificado de Confiabilidad-Ofic 990.pdf
2, compartido conmigo +
20201105-Certificado de Confiabilidad-Ofic 1195.pdf
(©  Reciente
B  20201202-Certifi{}ydo de Confiabilidad-Ofic 1261.pdf
Yy Destacados
@ Papelera
¢ Almacenamiento
4 s
(=

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021

Posterior a la revision se adelantan las siguientes recomendaciones:

1.

2
3.

4.

Archivar bajo la TRD que se encuentra vigente y convalidada.

Finalizar el archivo de las PQRS pendientes con los parametros establecidos en la guia.
Adelantar mesas de trabajo con el area de Gestion Documental sobre la estructuracion de las
Tablas de Retencion del area de manera que se pueda adelantar el almacenamiento de manera
adecuada y se mitigue el riesgo de pérdida de informacion.

Realizar seguimientos periodicos a la informacion generada con el fin de evitar faltantes de
informacion en el proceso.

Respuesta: Se acepta la observacion y se incluird como accion de mejora en el Plan de Mejoramiento
respectivo.

Andlisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area, se adelantaran los ajustes
correspondientes.

11.2 PLAN DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL “"SERVICIO AL CIUDADANO Y DEFENSOR DEL
TELEVIDENTE”

Se adelanta la consulta de las acciones formuladas en el Plan de Fortalecimiento Institucional (PFI), identificando
que el area en relacion a las politicas de Gestidn estratégica del Talento Humano y Servicio al Ciudadano cuenta
con cinco (5) actividades, de la siguiente manera:
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Fecha de publicacion| 1032021

Plan de actividades

Ponderacion
Politica operativa o Indicador y/o producto
.pe Actividad a desarrollar Responsable yiep #REF!
asociada esperado
Gestionar dos capacitaciones para el
personal de atencidn al ciudadano y otros
- . colaboradores en asuntos de atencion Senvicio al ciudadano
Gestidn estratégica del Jomadas de o
preferencial a personas en condicidn de . . . 2,30%
talento humano . capacitacidn realizadas
discapacidad, adultos mayores, nifios y Talento humano
jdvenes, poblacidn afro, LGBTI, ROM y otros
grupos étnicos/poblacionales
Estrategia documentada
. ara la medicidn y
Desarrollar una estrategia para fortalecer los zg simiento de ‘;
5.5 |Semwicio al ciudadano  |sistemas de medicidn de satisfaccidn de los |Senicio al ciudadano d - 2.30%
satisfaccidn de los
ciudadanos y su seguimiento .
ciudadanos frente al
senicio
Disefiar y/o publicar segin corresponda, en
los canales que se consideren pertinentes
informacién de interés relacionada con la
accesibilidad y/o lenguajes incluyentes en . . Comunicaciones
. - Senvicio al ciudadano .
- los contenidos y/o canales de atencidn realizadas y/o o
56 |Semicio al ciudadano . . . . 2.30%
dispuestos por Capital . - publicadas a través de
Direccidn operativa .
los canales pertinentes
La publicacién de |a informacidn se realizara
a lo largo de la vigencia, seguln se considere
pertinente
Documento de adopcian
de los lineamientos de la
Adoptar los lineamientos de |a guia de guia de lenguaje claro
Servicio al ciudadano  |lenguaje claro y evaluar el alcance de su Senicio al ciudadano 2,30%
aplicacidn a los documentos internos Ajuste de documentos
internos {en caso de que
anlioue)
Difusiones realizadas por
Difundir trimestralmente mediante |as redes redes sociales invitando
Senvicio al ciudadano  |sociales del Canal, el informe de PQRS de  |Senicios al ciudadano a la ciudadania a 2.30%
la entidad conocer el informe de
PQRS

Fuente: PFI, 2021

Lo anterior, con programacion de ejecucion hasta diciembre de 2021; teniendo en cuenta esto, se realiza la
consulta de los seguimientos adelantados por la segunda linea de defensa los cuales son publicados en la intranet
de Canal Capital, asi como la respuesta del informe preliminar de auditoria entregada por el area de Atencion al
Ciudadano, en la cual se entregaron los soportes reportados a Planeacion.

Revisado el seguimiento adelantado a 30 de junio de 2021 consolidado en el que se promedia el cumplimiento del
98.44% de cumplimiento por parte del area, se observan diferencias en la medicion promedio de los indicadores
formulados, ya que se establecié como meta programada para las actividades durante la vigencia el [100%] de
cumplimiento, por lo que, al realizar la verificacién de los reportes entregados trimestralmente por el area, asi
como de la consolidacion que realiza por Planeacion se evidencia un error en el calculo de los avances; al promediar
el cumplimiento alcanzado durante el primer semestre se observa la ejecucion del 62% teniendo en cuenta que
el total acumulado hace referencia a la vigencia, no al periodo evaluado.

Por lo anterior, es importante que se adelanten las revisiones frente a los célculos efectuados de manera que los

resultados obtenidos como insumo de toma de decisiones, brinden informacion real y coherente con lo reportado
por las dreas:
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Mayo
Programado Ejecutado Descripcién de avances Programado Ejecutado Descripcion de avances PROGRAMADO  EJECUTADO
11,87% - 9.87% - 83.15% 13,39% - 15,32% - 114,43% 54,61% 53,76%
Se relaizé en el mes de junio la difusién de el video en
lengua de sefias a través de las plataformas digitales
[que tiene el canal
Por parte del area de atencién al ciudadano se solicito al . .
area digital difundir el video en lengua de sefias a través El equipo de autopromiciones de la Direccion Operativa
12,00% 12,00% g g 12,00% 12,00% lentregd a la Coodinacion de Programacion un video con 45 00% 45,00% 100,00%
de las plataformas digitales que tiene el canal cada dos ) ) .
N " . base en la solicitud realizadam tiene una duracién de 58
meses. Se realizé en el mes de abril y la préxima A . .
A - segundos. La coordinacién de programacion solicitd
publicacion sera en junio. -
algunos ajustes los cuales seran entregados en el mes
de julio, una vez cerradas las brechas se iniciara la
lemision en el canal a partir del 8 de julio.
No se ha realizado ninguna accion puesto que los Se realizd la inscripcion al taller de lenguaje claro de la
15,00% 0,00% temas de lenguaje claro con la Alcaldia empezaran 15,00% 15,00% Veeduria en el cual se realizara la traduccion de 40,00% 15,00% 37,60%
después del primer semestre. [documentos a lenguaje claro.
Se hizo difusién de la pieza en el mes de abril y se
0,00% 000%  |No aplica seguimiento para el mes. 25,00% 35,00 |[°AiZard nuevaments este mes teniendo en cuenta que 50,00% 50,00% 100,00%
es trimestral. Sin embargo, en la pagina de la entidad ’ B ’
esta pieza se encuentra de manera permanente.
I Promedio periodo 62,00% I
Fuente: Respuesta informe preliminar, 2021.
w "
11.3 INDICADORES DEL PROCESO “"SERVICIO AL CIUDADANO Y DEFENSOR DEL TELEVIDENTE

El drea de Atencion al Ciudadano cuenta con dos (2) indicadores formulados, como se observa a continuacion:

3 32 33
TIpU ue
Actividades Indicador de gestion Indicador

1. Diagnéstico de la situacion actual de la entidad en
términos de servicio a la ciudadania. (20%)

2 Proposicion de actividades de mejora para cada

. Cumplimiento de las 2 Eficiencia:
0,
componente y definicién de responsables. (20%) actividades de gestion, (uso de los
3. Seguimiento al cumplimiento de las actividades segun su ponderacion. recursos)
propuestas. (50%)
4 Analisis de cumplimiento de expectativas. (10%)
(Namero de solicitudes
atendidas durante el mes
Tramitar la totalidad de las PQRS recibidas en la (|nc|uyer!do las registradas 1 Eficacia:
) . no atendidas de meses .
entidad vy hacer seguimiento mensual sobre el . ) (cumplimient
o X anteriores por tiempos de
cumplimiento de las mismas o de metas)

respuesta) / Numero de
solicitudes recibidas
durante el mes) * 100%

Fuente: Plan de Accién Institucional, 2021.

Frente al reporte de cumplimiento con corte a 30 de junio, se cuenta con la informacién correspondiente a 30 de

marzo de 2021, teniendo en cuenta que segln el drea de Planeacion: “Frente al reporte de seguimiento del

segundo trimestre, este se solicitd en el mes de julio y se encuentra en revision y consolidacion para ser publicado
posteriormente en esta ubicacidon”. De lo anterior se observa:

a. Elindicador de “Porcentaje de avances en el cumplimiento de las acciones programadas en el Plan de Accién”
no cuenta con avances de ejecucion a la fecha [30-03-2021].

b. El indicador “Numero de PQRS atendidas oportunamente en el mes” cuenta con debilidades en la medicion
teniendo en cuenta que el denominador solo relaciona las peticiones registradas en el mes y el numerador
todas las peticiones que se resuelven en el mismo periodo de tiempo, lo que resulta en un cumplimiento
superior al 100% [102,22%] como se observa en marzo:
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conien Actividades Indicador de gestion Ti""‘:‘:"'_:.,ﬁ“m' Unidad de medicion Periodicidad | Lider estratégic medicion x| Enero « [ Febrera - MMOREP(:RTEZOH — -

5131

1. Diagnéstico de Ia situacion actual de a entidad
en términos de senvicio a la ciudadania. (20%)

2. Proposicion de actividades de mejora para cada
0

3. Seguimiento al cumplimiento de las actividades
propuestas. (50%)

4. Andlisis de

v dsfinicion de (20%)

de expectativas. (10%)

[et delas actividades de |2 Eficiencia: (uso de
gestién, seguin su ponderacién.

o5 recursas) Porcentaje (%)

Trimestral

Catalina Moncada
Cano - Secretaria
General

Sonia Carolina
Rodriguez Reyes -
Auxiliar de Atencién al
Ciudadano

En el primer imestre de la presente vigencia no se ha
realizado ninguna accion que permita avanzar en as
actividades propuestas.

5132

Tramitar la totalidad de Ias PORS recibidas en la
entidad y hacer seguimienio mensual sobre el
cumplimiento de las mismas

(Nimero de solicitudes atendidas
durante el mes (incluyendo las
registradas no atendidas de meses
anteriores por tiempos de
respussta) / Nimero de solicitudes
recibidas durante el mes)* 100%

1 Eficacia.
(cumplimiento de
metas)

Parcentaje (%)

Hensual

Catalina Moncada
Cano - Secretaria
General

Sonia Carolina
Rodriguez Reyes -
Auxiliar de Atencién al
Ciudadano

75,00%

93,94%

102.22%

Para el denominador se relacionan Ias peficiones que
han sido registradas durante el periodo (mes) por la
entidad y para el numerador s& suman todas aquellas
peticiones que fueron solucionadas en cada perioda
(mes) sin tener en cuenta que hayan peticiones
registradas en el mes pasado puesto que los tiempos de
respuesta asi Io permiten. Tener en cuenta que en el
sictema Bogota Te Escucha los tiempos estén de
acuerdo al Decreto 491 de 2020 mientras que en el
cuadro e seguimiento por lemas de control y
oportunidad no, portanto ninguna peticin se havencido

terminos de Ley.

Fuente: Plan de Accidn Institucional, 2021.

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante que se analice el ajuste de este estableciendo indicadores que
permitan medir la calidad y/o la oportunidad en la respuesta de las peticiones registradas, como, por ejemplo: %
de respuestas entregadas antes del cumplimiento de los términos de ley.

Respuesta: Se aclara que desde el area de Atencion al Ciudadano se han enviado trimestralmente los reportes
con los avances de las actividades programadas en el Plan de Accion dentro del plazo establecido por el area
encargada del seguimiento. Si bien en el primer trimestre no se presentaron avances al respecto, en el segundo
trimestre si los hubo, por lo que no se puede atribuir al area de Atencion al Ciudadano que al momento de la
presente auditoria no se haya encontrado estos reportes en el formato subido en la intranet. Por esta razon no es
correcto afirmar que no se cuenta con avances al respecto (ver soporte nimero 8 en el drive).

Anadlisis de respuesta: Se verifican los correos del 23 de abril de 2021 y 16 de julio de 2021 con los que el area
de Atencion al Ciudadano remite los soportes de ejecucion de los indicadores formulados, asi como los soportes
de las actividades correspondientes al indicador "Cumplimiento al Plan de Accion de la Politica Institucional de
Servicio al Ciudadano”:

1. Diagnostico de la situacion actual de la entidad en términos de servicio a la ciudadania. (20%)

2. Proposicion de actividades de mejora para cada componente y definicion de responsables. (20%)
3. Seguimiento al cumplimiento de las actividades propuestas. (50%)

4. Andlisis de cumplimiento de expectativas. (10%)

Observando que el inicio de la ejecucion de las actividades formuladas es la vigencia 2021, se presentan diferencias
frente a la informacion reportada, al remitir como diagndstico actual de la entidad en materia de atencion al
ciudadano el formato de autoevaluacion diligenciado el 14 de julio de 2020:

BOGOT/\ ENTIDAD EVALUADA ‘

SECTOR AL QUE PERTENECE LA

Secretaria de . e D
ENTIDAD Secretarfa de Cultura Recreacion y Deporte ‘

NOMBRE DE LA ENTIDAD
EVALUADA

Canal Capital ‘

NOMBRE DE LA DEPENDENCIA Secretaria General - Atencion al ciudadano ‘

FECHA DE DILIGENCIAMIENTO 14 de julio de 2020

CARGO DE QUIEN DILIGENCIA EL

FORMATO DE AUTOEVALUACION Auxiliar de atencion al ciudadano ‘

NOMBRE DE QUIEN DILIGENCIA EL

FORMATO DE AUTOEVALUACION Sonia Carolna Rodriguez Reyes ‘

Por lo que las actividades relacionadas en el indicador, deberian establecerse en coherencia con el desarrollo de
las mejoras establecidas para optimizar los indices en materia de Atencién al Ciudadano, es importante que la
actividad numero 1 se considere el insumo de formulacién de acciones, mas no reportarse como parte de la
ejecucién del Plan de Accién por pertenecer a la vigencia anterior. Se recomienda adelantar las verificaciones
correspondientes y las modificaciones a que haya lugar.
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11.4 RIESGOS DEL PROCESO “SERVICIO AL CIUDADANO Y DEFENSOR DEL TELEVIDENTE"

El area de Atencion al Ciudadano cuenta con dos (2) riesgos de gestion y uno (1) de corrupcion, de la siguiente
manera:

ZONA DE ULTIMO
RIESGO TIPO CONTROLES RIESGO %??gﬁ.ﬁ::f SEGUIMIENTO
RESIDUAL OCI
1. Socializar el procedimiento a todas
las adreas de la entidad.
2. Solicitar el ajuste en la pagina web
Ejecutar de la seccidon de "defensor del
Gestionar procedimiento  AAUT- televidente" en lo referente con los
inadecuadamente Gestion | PP-001 ATENCION Y criterios a tener en cuenta para utilizar 30-nov-20
una PQRSD RESPUESTA A dicho espacio de comunicacion.
ciudadana. REQUERIMIENTOS
DE LA CIUDADANIA 3.Publicar mensajes en los canales de
comunicacion internos (intranet vy
correo institucional) sobre los distintos
tipos de canales de atencidon a la
ciudadania disponibles en el Canal.
Ejecutar 1. Realizar una revision periddica de la
Responder las procedimiento AAUT- hérramienta de Seguimiento y Control
solicitudes de los PD-001 ATENCION Y de PORS con &l ﬁ% e dent‘i'ﬁcar o
ciudadanos  por Gestion RESPUESTA A cticiones pendientes por respuestas 30-nov-20
fuera  de los REQUERIMIENTOS : Zn los tiempos 0 ortunFc))s o] uz estén
términos de ley. DE LA CIUDADANIA 0 pos op q
préximas a vencerse.
punto de control 3.
1. Emitir una comunicacion a las areas
involucradas en el proceso de copias
. . de material audiovisual sobre las
Facilitar copias de -
. actividades a desarrollar para el
material : ] s "’
o . Ejecutar registro, validacién, aprobacion y
audiovisual sin el . . L
debido procedimiento: AAUT- autgrlzacmn de en_trega y.copro de Ia§
.. PD-001 ATENCION Y copias de material audiovisual, asi
procedimiento a S
h " RESPUESTA A como sobre las implicaciones en las
cambio de | Corrupcion Moderada . . 30-abr-21
beneficios REQUERIMIENTOS que se incurren al no cumplir con lo
P DE LA CIUDADANIA - establecido en el mismo.
econdémicos
ersonales dados Punto de Control
P actividad 10. 2. Enviar mensualmente un reporte al
por parte de . . .
area de trafico con las solicitudes que
terceros. .
se encuentran registradas en el cuadro
de control y que fueron recibidas por
el drea de atencién al ciudadano.

Fuente: Monitoreo de riesgos 2021, Planeacidn.

Como resultado del monitoreo adelantado por el drea de Planeacidon durante el primer trimestre del afio y de
conformidad con lo establecido en el informe de seguimiento a la gestion de riesgos de Capital, se observd que
las actividades de control tenian como vigencia de terminacién 2020 por lo que la informacién no se puede tomar
como insumo para la toma de decisiones en materia de gestién del riesgo tanto en el proceso como en la entidad.

De igual manera, se recomienda adelantar la actualizacion del mapa de riesgos del proceso durante el primer
trimestre de cada vigencia de manera que los monitoreos se adelanten con oportunidad de conformidad con lo
establecido en la politica de administracién del riesgo y en atencidn a los roles y responsabilidades descritas para
cada linea de defensa, asi como que las acciones de control formuladas para la mitigacion de los riesgos
identificados se adelante para ejecucion en doce (12) meses de manera que se pueda evidenciar la gestidn del
riesgo en la entidad. Lo anterior indicado en el "Seguimiento a la Politica de Administracion de riesgos, Manual
Metodoldgico para la administracion del Riesgo y Mapa de Riesgos con corte a 30 de junio de 2021” el cual se
puede consultar en el boton de transparencia de Capital en el enlace:
https://www.canalcapital.gov.co/sites/default/files/informes-gestion-evaluacion-auditoria/Informe-Riesgos-de-
Gestion 1Sem2021.pdf.
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Asi mismo, sobre la identificacion de riesgos se recomienda la actualizacion en el marco de los lineamientos
definidos en la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas emitida en
diciembre de 2020, de manera que se pueda guiar a los responsables de la identificacion y valoracion de riesgos
por tipologia, lo cual se indica en el informe adelantado al "Seguimiento a la Politica de Administracion de riesgos,
Manual Metodologico para la administracion del Riesgo y Mapa de Riesgos con corte a 30 de junio de 2021 el
cual se puede consultar en el boton de transparencia de Capital en el enlace:
https://www.canalcapital.gov.co/sites/default/files/informes-gestion-evaluacion-auditoria/Informe-Riesgos-de-
Gestion 1Sem2021.pdf

Por Ultimo, sobre los controles establecidos para los riesgos identificados, asi como de los puntos de control del
procedimiento AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA es |mportante
que se adelante la revision y actualizacion de conformidad con las caracteristicas definidas en la guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas emitida en diciembre de 2020, seccion
evaluacion de los controles, asi:

Caracteristicas Descripcion Peso

Atributos de

Va hacia las causas del riesgo,
Preventivo aseguran el resultado final 25%
esperado.

Detecta que algo ocurre y devuelve
. el proceso a los controles

Tipo Detectivo preventivos.

Se pueden generar reprocesos.
Dado que permiten reducir el
impacto de la materializacion

del riesgo, tienen un costo en su
eficiencia implementacion.

Son actividades de procesamiento o
validacion de
informacion que se ejecutan por un
sistema y/o aplicativo de manera
Implementacion automatica sin la intervencion de

personas para su realizacion.

Controles que son ejecutados
Manual por una persona, tiene implicito el 15%
error humano.

15%

Correctivo 10%

Automatico 25%

informativos conlleva el riesgo.

Controles que estan documentados
en el proceso, ya sea en manuales,
Documentado procedimientos, flujogramas o -
cualquier otro documento propio
del proceso.
Identifica a los controles que pese
a que se ejecutan en el proceso no
se encuentran -
documentados en ningtin
documento propio del proceso.

Documentacion

Sin
documentar

. El control se aplica siempre que se
* Atributos Continua realiza la actividad que -

Frecuencia

El control se aplica aleatoriamente
Aleatoria a la actividad que conlleva el -
riesgo.

El control deja un registro
Con registro permite evidencia la ejecucién del -
Evidencia control.

- . El control no deja registro de la
Sin registro . S -
ejecucion del control.
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* Los atributos informativos solo permiten darle formalidad al control y su fin es el de conocer el entorno del control y
complementar el analisis con elementos cualitativos; sin embargo, estos no tienen una incidencia directa en su efectividad.
Fuente: Guia de Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles (DAFP, 2020, p. 45-46)

Respuesta: Se acepta la observacion y sera incluida como accién de mejora en el Plan de Mejoramiento
respectivo. Sin embargo, se aclara que el mapa de riesgos fue actualizado en julio del presente afio (ver soporte
numero 9 en el drive).

Analisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area no se adelantan modificaciones al presente
informe, teniendo en cuenta que las herramientas de identificacion, evaluacion y seguimiento de riesgos se
encuentran en actualizacion y que los riesgos actualizados por el area de Atencion al Ciudadano se realizaron
fuera del periodo de evaluacion de la presente auditoria. Por lo anterior, se recomienda verificar las herramientas
y demas lineamientos de la Guia de Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles, vigencia 2020 de acuerdo
con los planes previamente definidos.

11.5 PLAN DE MEJORAMIENTO “"SERVICIO AL CIUDADANO Y DEFENSOR DEL TELEVIDENTE"

La Oficina de Atencion al Ciudadano con siete (7) acciones para seguimiento con corte a 30 de abril de 2021, de
las cuales, se finalizaron tres (3) siendo calificadas como “Terminada” [2] y “Terminada Extemporanea” [1],
seguidas de las actividades que se vienen adelantando dentro de las fechas establecidas alcanzando un estado
“En Proceso” y la accion restante presenta rezagos obteniendo una calificacion con alerta “Incumplida”.

Grafico 1 Estado acciones _ Atencion al Ciudadano

3
—

0,5

INCUMPLIDA EN PROCESO TERMINADA TERMINADA
EXTEMPORANEA

Fuente: PT PMI-PMP, Control Interno 2021
Lo anterior, de conformidad con lo informado en el Memorando 629 del 22 de junio de 2021:

Tabla 4 Estado acciones PMP
Fuente Codigo Analisis OCI

Verificados los soportes en coherencia con lo reportado
por el area se evidencia que a la fecha la caracterizacion
del drea sigue presentando fallas en los enlaces
establecidos y que los logos siguen desactualizados, de
igual manera se observa la actualizacion y solicitud de
publicacién en la intranet [con respuesta] el 8 de enero de
2021. Teniendo en cuenta lo evaluado, se califica la accion
"En Proceso" y se recomienda al é&rea continuar
adelantando las actividades pendientes dentro de los
plazos de ejecucién programados.

Auditoria al proceso de
Servicio a la Ciudadania y 11.1
Defensor del Televidente.

Auditoria al proceso de Se remiten soportes en los que se evidencia la remision
Servicio a la Ciudadania y 11.3.b del informe de la Secretaria General en el que se incluye
Defensor del Televidente. una (1) recomendacién en materia de atencion al
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ciudadano con fecha del 14 de abril de 2021. Teniendo en
cuenta la periodicidad establecida, asi como las demas
actividades pendientes se recomienda al area revisar lo
pendiente, asi como las fechas de ejecucion de manera
que se dé cabal cumplimiento. Por lo anterior, se califica
la accién "En Proceso".

Revisados los soportes remitidos por el area sobre la
ejecucion de lo formulado, se evidencia que se han venido
adelantando las gestiones frente a la sefializacion,
solicitud de presupuesto para aviso hablador, asi como de
la infografia con horario de atencion al ciudadano se
puede observar también la justificacion de integracion del
software Jivochat para atencion en la pagina web del
Canal. Frente a los soportes en materia de capacitacion al
personal de vigilancia y aseo se observa la lista de
asistencia con inconsistencias en el diligenciamiento ya

Auditoria al proceso de
Servicio a la Ciudadania y 11.4
Defensor del Televidente.

que el encargado del evento no firma el formato ni se
incluye en la lista de asistentes y, por Ultimo, frente al
informe remitido a Gerencia se recomienda al area

adelantar los ajustes necesarios que permitan emitir
informacién que cumpla con los criterios formulados
... "servicios que presenten el mayor nuimero de quejas y
reclamos, y principales recomendaciones sugeridas por los
particulares que tengan por objeto mejorar el servicio que
preste la entidad..." ya que estos no se pueden observar
en la presentacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se califica la accion "En
Proceso".

Revisados los soportes remitidos por el area se evidencia
el correo de solicitud de revision de la encuesta de
satisfaccion al usuario con fecha del 2 de marzo de 2021,
asi mismo se evidencia el enlace en la que reposa dicho
documento; sin embargo, no se evidencia la publicacién
de esta en la pagina web por lo que se recomienda realizar
la entrega del soporte de publicacion y actualizacion.
Teniendo en cuenta lo anterior, asi como la fecha de
ejecucion  programada se califica con alerta
"Incumplida".

Evaluacion al Sistema de
Control Interno - I Semestre 15.4
2020

11.6 ESPACIO DEFENSOR DEL TELEVIDENTE

En cumplimiento de la normatividad aplicable vigente en materia del Defensor del Televidente se adelanta la
siguiente verificacién:

a. Durante las vigencias 2020 y 2021 se suscribieron dos (2) contratos con objeto “Prestar los servicios como
Defensor del Televidente de los programas que hacen parte de la parrilla de programacion de Canal Capital”
de la siguiente manera:

Contrato 018-2020

https://community.secop.gov.co/Public/Tenderin
Ruta: a/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.
1180097&isFromPublicArea=True&isModal=False
Plazo de ejecucién inicial | 8 meses
Adicion 4 meses
Total 12 meses
Fecha inicio: 14/01/2020
Fecha terminacion: 14/01/2021
Supervision: Director Operativo
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

Contrato 060-2021
https://community.secop.gov.co/Public/ Tendering
Ruta: /OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.17
309008&isFromPublicArea=True&isModal=False
Plazo de ejecucion inicial | 5 meses

Adicion No se evidencia
Total 5 meses
Fecha inicio: 4/02/2021
Fecha terminacion: 3/07/2021
Supervision: Director Operativo

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

En la plataforma SECOP II no se evidencian los informes de ejecucion de los periodos abril y mayo de 2021.
Los cobros radicados corresponden a febrero, marzo y junio de 2021.

Facturas del contrato

Id de pago Nimero de factura  Cédigo de awtorizacién Fecha de expedicion Facha de recepcién
1 ccHts 6032021 1:58PM 6002021 1200 FM
ccHie 042021 347 P 7i0472021 12:00 P14

5 ceHzz 10772021 B39 AM 60712021 1200 AM

Documentos de ejecucion del contrato

Descripcion Nombre del documento

Comunicacidn nicio 060-2021.paf Comunicacisn Inice 060-2021.pdf

CONTRATG 060-2021 CERTIFICACION ARL CARLOS CHICA pdt 2021 CERTIFIC) CARLOS CHICA pat

Cormea o Bogotd s TIC - contrato No. (50-2021Carlos Alberto Chica Atias paf Cormeo oe Bogotd es TIC - conirao No. 060-2021Carios Alberto Chica Arias. pdf

RP 790 CTO 60 CARLOS CHICA_CRPS000121752.pdf AP 750 CTO 60 CARLOS CHICA_CRPG00121752.pa

Modificaciones del Contrato
Madificacion del contrato

Dataramei da In madifinasisn

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

Respuesta: Sobre el particular, se anota que el cargue en el SECOP II de los documentos correspondientes
a cada uno de los pagos establecidos en el contrato es una condicién necesaria para que el supervisor del
contrato notifique al area correspondiente del cumplimiento de esa tarea, como en efecto se realizd en las
fechas apropiadas, segun este pantallazo que figura en la seccion 7, correspondiente al Cto. 060-2021, donde
se aprecia que todos los pagos estan cargados y notificados a la entidad.
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® Cancear

VER CONTRATO
Ejecucidn del Contrate

458 requisren emisiones. de codigos de autorizacion?
Numare de teeturs
comn

coHIE

coHa?

Fuente: Respuesta informe preliminar, 2021.

Andlisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado por el area se procede a la verificacion del
expediente en el enlace registrado para el contrato por parte de la Coordinacion Juridica en el numeral 3.3
del Botdn de transparencia de Capital
[https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.1730900
&isFromPublicArea=True&isModal=False], evidenciando que la informacion registrada no coincide con lo
informado por la Coordinacion de Programacion. Es importante que se coordine con la Subdireccion
Financiera con el fin de adelantar los tramites internos de aceptacion o rechazo de las cuentas radicadas, ya
que existen diferencias en la vista de usuario de la Coordinacion de Programacion vy la vista de consulta de
la plataforma SECOP II.

Resolucion 6261 de 2021 - Articulo 15.2.2.1 Espacio del Defensor del Televidente. Los
concesionarios del servicio publico de television abierta, en todas las modalidades y niveles de cubrimiento o
quienes cuenten con habilitacion general para tal efecto, deberan destinar un espacio al Defensor del
Televidente:

v' Canal Capital cuenta con la Defensoria de las audiencias la cual es dirigida por el Defensor Carlos
Alberto Chica, quien dirige el espacio denominado “Audiencias Capital” cuyo espacio cambid de horario
el sabado 23 de enero de 2021; desde ese dia se emite los sabados a las 7:00 am, y no los viernes a
las 5:00 pm, como ocurria desde el 24 de abril, segin reporte entregado por parte de la Coordinacion
de Programacion.

Resolucion 6261 de 2021 - Articulo 15.2.2.2 Intensidad y duracién del espacio del Defensor del
Televidente. El espacio del Defensor del Televidente debera tener como minimo una duracién semanal (de
lunes a domingo) de treinta (30) minutos. Este espacio podra presentarse bajo el formato que determine el
concesionario de televisién abierta o quien cuente con habilitacion general para tal efecto y podra ser
radiodifundido en blogues de minimo dos (2) minutos de duracion.

v Revisada la certificacion emitida por la Coordinaciéon de Programacién, se observaron seis (6) programas
que se encuentran por debajo al tiempo establecido tanto en el articulo 36 del Acuerdo 2 de 2011 como
del presente articulo referido, de la siguiente manera:

Programa Fecha Duracion
Audiencias Capital 17/07/2020 29:16:00
Audiencias Capital 24/07/2020 29:11:00
Audiencias Capital 31/07/2020 29:58:00
Audiencias Capital 1/01/2021 28:27:00
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Programa Fecha Duracion
Audiencias Capital 6/02/2021 29:57:00
Audiencias Capital 27/02/2021 29:59:00
Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
Respuesta: Sobre el particular, se informa que el area de Programacion contabiliza cada capitulo en su
totalidad. Algunos de ellos, en in porcentaje bajo, duran menos de los 30 minutos. A partir de esta auditoria,
la produccion del programa debe entregar todos los contenidos con una duracién minima de 30 minutos;
Programacion se encargara de verificarlo en el proceso de revision de control de calidad.
Analisis de respuesta: Teniendo en cuenta la respuesta de la Coordinacion de Programacion, no se
adelantan modificaciones al presente informe, se recomienda implementar controles que permitan verificar
el cumplimiento de la normatividad vigente en materia de Defensor del Ciudadano.
Asi mismo, en atencion a lo dispuesto en el paragrafo 2 del articulo 36 del Acuerdo 2 de 2011 "El espacio
destinado al Defensor del Televidente debera permitir la participacion de los televidentes", se verifican
espacios del Defensor del Televidente certificados, en la plataforma YouTube, observando:
Tabla 5 Verificacion espacio “Audiencia Capital”
Fecha Tiempo . Fecha Tiempo .
Programa Certificacion | Certificacion Enlace verificado publicacién emision Observaciones
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiendia m/watch?v=- emision no cuenta con el
Capital 18/09/2020 30:32:00 OU5YZjWYyQ&list=PLg3 20/09/2020 30:26:00 nombre del programa por
P 08Sxb8FcHPMGe1SgjNFll lo que se relaciona el
c7bmeW7f6&index=42 programa por tiempo.
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiendia m/watch?v=_gk6al2y4F emisién no cuenta con el
Capital 11/09/2020 30:09:00 wa&list=PLg308Sxb8FcHP 14/09/2020 30:09:00 nombre del programa por
P MGe1SgjNFlic7bmeW7f6 lo que se relaciona el
&index=40 programa por tiempo.
https://www.youtube.co
Audiendia m/watch?v=WPa82UKF
Capital 25/09/2020 30:44:00 HWY&list=PLg308Sxb8F 25/09/2020 30:03:00 -
P cHPMGe1SgiNFlic7Zbme
W7f6&index=38
https://www.youtube.co
Audiencia m/watch?v=47NzhDApR
Capital 4/12/2020 30:01:00 GB8&list=PLg308Sxb8FcH 4/12/2020 30:03:00 -
P PMGe1SgjNFlic7bmeW7f
6&index=27
https://www.youtube.co
Audiencia m/watch?y=0-
Capital 18/12/2020 30:04:00 cSQilJchg&list=PLg308S 18/12/2020 30:08:00 -
P xb8FcHPMGe1SgjNFllc7b
meW7f6&index=25
https://www.youtube.co
Audiencia m/watch?v=eyQ1RM-
Capital 13/02/2021 30:34:00 F6GAR&list=PLg308Sxb8F 13/02/2021 30:00:00 -
P cHPMGe1SgiNFlic7Zbme
W7f6&index=24
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https://www.youtube.com/watch?v=-OU5YZjWYyQ&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=42
https://www.youtube.com/watch?v=-OU5YZjWYyQ&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=42
https://www.youtube.com/watch?v=-OU5YZjWYyQ&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=42
https://www.youtube.com/watch?v=-OU5YZjWYyQ&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=42
https://www.youtube.com/watch?v=-OU5YZjWYyQ&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=42
https://www.youtube.com/watch?v=_gk6aJ2y4Fw&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=40
https://www.youtube.com/watch?v=_gk6aJ2y4Fw&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=40
https://www.youtube.com/watch?v=_gk6aJ2y4Fw&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=40
https://www.youtube.com/watch?v=_gk6aJ2y4Fw&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=40
https://www.youtube.com/watch?v=_gk6aJ2y4Fw&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=40
https://www.youtube.com/watch?v=WPa82UKFHWY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=38
https://www.youtube.com/watch?v=WPa82UKFHWY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=38
https://www.youtube.com/watch?v=WPa82UKFHWY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=38
https://www.youtube.com/watch?v=WPa82UKFHWY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=38
https://www.youtube.com/watch?v=WPa82UKFHWY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=38
https://www.youtube.com/watch?v=47NzhDApRG8&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=27
https://www.youtube.com/watch?v=47NzhDApRG8&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=27
https://www.youtube.com/watch?v=47NzhDApRG8&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=27
https://www.youtube.com/watch?v=47NzhDApRG8&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=27
https://www.youtube.com/watch?v=47NzhDApRG8&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=27
https://www.youtube.com/watch?v=0-cSQi1Jchg&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=25
https://www.youtube.com/watch?v=0-cSQi1Jchg&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=25
https://www.youtube.com/watch?v=0-cSQi1Jchg&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=25
https://www.youtube.com/watch?v=0-cSQi1Jchg&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=25
https://www.youtube.com/watch?v=0-cSQi1Jchg&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=25
https://www.youtube.com/watch?v=eyQ1RM-F6GA&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=24
https://www.youtube.com/watch?v=eyQ1RM-F6GA&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=24
https://www.youtube.com/watch?v=eyQ1RM-F6GA&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=24
https://www.youtube.com/watch?v=eyQ1RM-F6GA&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=24
https://www.youtube.com/watch?v=eyQ1RM-F6GA&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=24
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Programa Fecha Tiempo Enlace verificado Fecha Tiempo Observaciones
Certificacion | Certificacion publicacion emision
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiencia m[watch?_v=b- emision no cuenta con el
Capital 20/02/2021 30:09:00 dRVV 7B O&Ilst=P_Lq3o 25/02/2021 30:12:00 nombre del programa por
8Sxb8FcHPMGe1SgjNFlic lo que se relaciona el
7bmeW7f6&index=22 programa por tiempo.
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiencia m/v_vatch?v:OTneUcthO emision no cuenta con el
Capital 13/03/2021 30:08:00 M&list=PLg308Sxb8FcHP 15/03/2021 30:09:00 nombre del programa por
MGe1SgjNFlic7bmeW7f6 lo que se relaciona el
&index=19 programa por tiempo.
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiencia m/w_atch?v=7Crkahk3 emision no cuenta con el
Capital 3/04/2021 30:10:00 55&I|st=P_Lq3085xb8FcH 7/04/2021 30:12:00 nombre del programa por
PMGe1SgjNFlic7ZbmeW7f lo que se relaciona el
6&index=16 programa por tiempo.
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiencia m/wgtch?v=mmc a5cEN emision no cuenta con el
Capital 15/05/2021 30:06:00 XE&I|st=RLg3085xb8FcH 18/05/2021 30:08:00 nombre del programa por
PMGe1SgjNFllc7bmeW7f lo que se relaciona el
6&index=10 programa por tiempo.
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiendia m/\{vatch?v=rA2vaS31qO emisidn no cuenta con el
Capital 5/06/2021 30:32:00 1&list=PLg308Sxb8FcHP 8/06/2021 30:37:00 nombre del programa por
MGe1SgjNFlic7bmeW7f6 lo que se relaciona el
&index=7 programa por tiempo.
https://www.youtube.co 1. La certificacion de
Audiendia m/w.atch?v=4YJJFOr- emision no cuenta con el
Capital 19/06/2021 30:34:00 OCY&list=PLg308Sxb8Fc 21/06/2021 30:43:00 nombre del programa por
HPMGe1SgjNFllc7ZbmeW lo que se relaciona el
7f6&index=5 programa por tiempo.

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

Los invitados corresponden a lideres de proyectos, areas y/o responsables de la generacién de informacion
al interior del Canal y otros invitados expertos en los temas tratados.

La radiodifusion de este espacio debera realizarse siempre en el horario comprendido entre las 07:00 y 21:00

horas.

v Se evidenciaron 6 programas con inicio previo a la franja horaria definida en el articulo 36 del Acuerdo
2 de 2011, como son:

Emision Hora Inicio
Audiencias Capital - 6 de febrero de 2021 6:59:23
Audiencias Capital - 13 de febrero de 2021 6:58:46
Audiencias Capital - 20 de marzo de 2021 6:59:15
Audiencias Capital - 8 de mayo de 2021 6:59:51
Audiencias Capital - 29 de mayo de 2021 6:59:37
Audiencias Capital - 12 de junio de 2021 6:59:53
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https://www.youtube.com/watch?v=b-dRVV_7B_Q&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=22
https://www.youtube.com/watch?v=b-dRVV_7B_Q&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=22
https://www.youtube.com/watch?v=b-dRVV_7B_Q&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=22
https://www.youtube.com/watch?v=b-dRVV_7B_Q&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=22
https://www.youtube.com/watch?v=b-dRVV_7B_Q&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=22
https://www.youtube.com/watch?v=0TneUctFy0M&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=19
https://www.youtube.com/watch?v=0TneUctFy0M&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=19
https://www.youtube.com/watch?v=0TneUctFy0M&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=19
https://www.youtube.com/watch?v=0TneUctFy0M&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=19
https://www.youtube.com/watch?v=0TneUctFy0M&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=19
https://www.youtube.com/watch?v=7CrmkXhk35s&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=16
https://www.youtube.com/watch?v=7CrmkXhk35s&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=16
https://www.youtube.com/watch?v=7CrmkXhk35s&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=16
https://www.youtube.com/watch?v=7CrmkXhk35s&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=16
https://www.youtube.com/watch?v=7CrmkXhk35s&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=16
https://www.youtube.com/watch?v=mmc_a5cENXE&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=10
https://www.youtube.com/watch?v=mmc_a5cENXE&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=10
https://www.youtube.com/watch?v=mmc_a5cENXE&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=10
https://www.youtube.com/watch?v=mmc_a5cENXE&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=10
https://www.youtube.com/watch?v=mmc_a5cENXE&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=10
https://www.youtube.com/watch?v=rA2vaS31g0I&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=rA2vaS31g0I&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=rA2vaS31g0I&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=rA2vaS31g0I&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=rA2vaS31g0I&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=4YJJFOr-0CY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=5
https://www.youtube.com/watch?v=4YJJFOr-0CY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=5
https://www.youtube.com/watch?v=4YJJFOr-0CY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=5
https://www.youtube.com/watch?v=4YJJFOr-0CY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=5
https://www.youtube.com/watch?v=4YJJFOr-0CY&list=PLg3o8Sxb8FcHPMGe1SgjNFllc7bmeW7f6&index=5
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Lo cual de conformidad con el articulo 15.2.2.3 de la Resolucién 6261 de 2021 "DURACION DEL
ESPACIO DEL DEFENSOR DEL TELEVIDENTE "...sera fijo, pero con un margen de flexibilidad de cinco
(5) minutos de antelacion o posterioridad con respecto a la hora sefialada para su inicio". Se encuentra
dentro del tiempo estipulado.

d. Resolucion 6261 de 2021 - Articulo 15.2.2.3 Duracion del espacio del Defensor del Televidente.
“El dia y horario de radiodifusion del o los espacios del Defensor del Televidente informado en su momento
a la autoridad correspondiente, por los concesionarios o quienes cuenten con habilitacion general para tal
efecto...”

v No se adelanté por parte de Capital, de conformidad con lo indicado por la Coordinacion de
Programacion:

“Audiencias Capital cambid de horario el sabado 23 de enero de 2021; desde ese dia se emite los
sabados a las 7:00 am, y no los viernes a las 5:00 pm, como ocurria desde el 24 de abril. La solicitud
de Control Interno evidencidé que no informamos oportunamente a la CRC este cambio de horario.
Hoy [28-07-2021] hablamos con Ricardo Ramirez Hernandez, coordinador de contenidos
audiovisuales de la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC), la persona a quien se debe
informar el cambio de horario; él nos dijo que le enviemos la comunicacion y que nos dara respuesta
a la brevedad”.

Respuesta: Aunque se acepta la observacion, por no haberse hecho oportunamente, se aclara que el
cambio fue informado a la CRC a través del oficio que se adjunta como soporte a la presente comunicacion
(ver soporte nimero 10 en el drive).

Al contestar por favor cite estos datos:

Grupo de Trabajo de Programacion

. OFICIOS
',‘; MNimera de Radicado: 827
£ capital= EB Registré. SIERRA ZAPATA SANDRA
@, Capital= sandra sienmaDeanalcagilal gov.co
N cusaue= Nimera d Folios: 3
’ 08108/2021 16:08:12

Sefior

RICARDO RAMIREZ HERNANDEZ

Coordinador de Contenidos Audiovisuales

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES (CRC)
Calle 59a Bis 5-53, edificio Link Siete Sesenta, piso 9
ricardo.ramirez@crcom.gov.co — reportescrc@crcom.gov.co
Cadigo postal 110231

Bogotd, D. C.

Asunto: Espacio del defensor del televidente

En cumplimiento del articulo 35 del Acuerdo 002 de 2011 de la Comisidn Nacional de Television: "Espacio
del Defensor del Televidente”, a partir del cual Canal Capital destina un espacic en su parrilla de
programacion para la emisién del programa del defensor de audiencias, con una duracién semanal (de lunes
a domingo) de treinta (30) minutos, amablemente me permito comunicarle que desde el pasado 23 de
enero el horario del programa Audiencias Capital es sabados a las 7:00 a. m.

En este mismo sentido, es pertinente aclarar que adicionalmente se ha dado atencién a lo requerido en el
pardgrafo del articulo 37 sobre el horario y duracion del espacio del Defensor del Televidente, modificado
por el articulo 6 del Acuerdo 3 de 2011, con el que se establece que, la modificacion del horario de emision
de los espacios del defensor del televidente requiere de su aprobacion previa y expresa o de quien este
delegue.

Sin otro particular,

LUIS CARLOS URRUTIA PARRA

Coordinador de programacion

Anexo: Correo Sobre el horaric del programa del defensor de ks audiendias. Das (2) folics

Proyectd: Dara Nathaly Rodriguez - Asistente administrativa de la Coordinaddn de Programacidn para
Revisd: Edward Fermando Aldana- Auxiliar de trafico

320

Fuente: Respuesta informe preliminar, 2021.
Analisis de respuesta: Si bien se adelanto el ajuste por parte de la Coordinacién de Programacion mediante

Oficio 827 de agosto de 2021, el area debe adelantar las acciones correspondientes, definiendo herramientas
que permitan consolidar los requerimientos normativos en materia del Defensor del Televidente con el fin de
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mitigar los riesgos que puedan generarse por el incumplimiento de lo indicado en la legislacién aplicable,
atendiendo la causa de la observacion.

e. Resolucion 6261 de 2021 - Paragrafo del articulo 15.2.2.3 Para modificar los horarios de radiodifusion
de los espacios del defensor del televidente, se debera contar con la aprobacion previa y expresa de dicho
defensor o de quien este delegue. No obstante, cuando la transmision del programa del defensor del
televidente deba realizarse en un horario en el cual se esté radiodifundiendo un evento especial en directo,
dicho programa podra emitirse antes del evento o inmediatamente termine el sefialado evento especial. Se
entiende como evento especial en directo aquel que no hace parte de la programacion habitual, y que se
radiodifunde de manera simultanea a su realizacion.

v Teniendo en cuenta lo indicado no se evidenciaron las comunicaciones sobre la duracién del espacio,
asi como tampoco sobre las modificaciones.

f. Resolucion 6261 de 2021 - Articulo 15.2.2.4 Atencion al Televidente. Cada concesionario de
television abierta o quien cuente con habilitacion general para tal efecto, debera contar con mecanismos que
faciliten la recepcion de observaciones, comentarios, quejas y reclamos, sobre la programacion o su
funcionamiento interno por parte del televidente. Los mecanismos que se utilizaran en cada vigencia deberan
ser informados a la CRC, dentro de los primeros quince (15) dias habiles de cada afio.

v' Se cuenta con el formato de presentacion de las PQRS de la Comisidn de Regulacion de las
Comunicaciones - CRC, cuyo objetivo es: "El presente reporte tiene por objeto la verificacion del
cumplimiento de lo establecido en los art. 38 y 39 del Acuerdo 002 de 2011, atinentes a la informacion
al televidente y a los mecanismos de los concesionarios para la recepcion de observaciones”.

Al igual, que como respuesta al informe preliminar:

"Se aclara que al inicio de cada vigencia el drea de Atencion al Ciudadano remite a la entidad
competente una comunicacion donde se informan los mecanismos para €l recibo de observaciones
sobre la programacion de Canal Capital (ver soporte niumero 11 en el drive)”.

Mediante Memorando 987 del 01 de octubre de 2021, el drea adelanta la entrega del Oficio 9 del 07 de enero
de 2021 en el cual se indican los canales de recibo de las observaciones, dando cumplimiento a lo establecido
en el articulo 15.2.2.4, en los tiempos determinados por la normatividad vigente aplicable.

Al contestar por favor cite estos datos:
Secretaria General

OFICIOS
do: 0

ZAPATA SANDRA

alcapital gov co

= i 1
07012021 08:54.30

Doctor

JORGE GUILLERMO BARRERA MEDINA

Director de Industria y Comunicacianes .

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
Edificio Murillo Toro carrera 8a entre calles 12 y 13

minticresponde@mintic.gov.co

Codigo Postal: 111711

Bogota D. C.
Asunto: Mecanismos para el recibo de observaciones scbre la programacion de Canal Capital.
Doctor Barrera:
De conformidad con la normativa que rige en el sector, a continuacién relaciono los mecanismos que
tiene Canal Capital para facilitar el recibo de observaciones, comentarios, peticiones, guejas y
reclamos sobre la programacién o el funcionamiento de la entidad, por parte del televidente.
CANALES DE RECIBO DE OBSERVACIONES

Presencial: Avenida El Dorado 66-63, piso 5

Telefonico: (57 + 1) 4578300 extension 5011 - 3209012473

Escrito: Avenida El Dorado 66-63, piso 5

Chat en linea: Pagina web de Canal Capital: www.canalcapital gov.co

Correo electronico: ccapital@canalcapital. gov.co

Sistema Distrital de Quejas y P

hitipsiibogola gov.Carsdqs!
Soluciones Bogota Te Escucha: 12s://bogota.gov.colsdas/

Sin otro particular.

_— smads sigtalments por AN
2y OAVID VARGAS MANZANERA
oS Fechs: 2021 91,97 00.58:31
aso0

JUA.N DAVID VARGAS MANZANERA
? Secretario General (E)

Fuente: Respuesta informe preliminar, 2021.
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evidenciaron faltantes en los siguientes meses:

Mes/Aio Dia
Julio 2020 1-7-23-24-26
Agosto 2020 6-16-28
Septiembre 2020 3-9-10-11-12-13-14-15-16
Octubre 2020 12
Noviembre 2020 9
Enero 2021 15-27
Marzo 2021 6-27-28
Abril 2021 15
Mayo 2021 2-10-12-27
Junio 2021 3-17-18

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

Resolucion 6261 de 2021 - Articulo 15.2.2.5 Informacion a los televidentes sobre los
mecanismos para recepcion de observaciones. Los concesionarios de television abierta o quienes
cuenten con habilitacion general para tal efecto deberan informar diariamente en el horario comprendido
entre las 19:00 y las 22:00 horas, los mecanismos con los que cuenta para la recepcion de observaciones,
comentarios, peticiones, quejas y reclamos, sobre la programacion o su funcionamiento interno, por parte del
televidente.

v Teniendo en cuenta los certificados de emision entregados por la Coordinacion de Programacion se

De igual manera, teniendo en cuenta el certificado de emision generado, se evidencian debilidades
frente a la hora de emision de las promociones generadas para la ciudadania con la informacion de los
mecanismos para recepcion de observaciones:

Fecha Hora Emision
04/11//2020 22:36:28
11/11/2020 22:27:49
1/01/2021 22:17:52
9/01/2021 17:46:44
8/02/2021 2:22:51
8/02/2021 18:57:12
19/03/2021 0:10:29
19/03/2021 4:28:39
8/04/2021 18:58:57
20/04/2021 18:54:42
23/04/2021 18:57:52
23/04/2021 23:56:42

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

Se realiza verificacion de las piezas generadas con limitacion por entrega de informacion incompleta.
Segun los certificados de emisidn se cuenta con cuatro (4) piezas con los mecanismos de recepcion de

observaciones.

Se realizd la verificacion de julio a octubre de 2020 de manera aleatoria observando que la duracién de
estas, es acorde con la certificacion de emision.

Para el periodo certificado entre noviembre de 2020 al 30 de junio de 2021 no se adelantd verificacion,

teniendo en cuenta que la informacién requerida no fue entregada.
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Intranet - Capital Transparencia | Can. * YouTube oto - Es. B Lista de lectura

¢ 2dejuio 848

Total1camblo  ~ v __Mostrar solo ve n nombre ]

05-10-20 21 28:42:00
06-10-20 20 56:16:00 AYER
07-10-20 F) 1142
08-10-20 2 552200 » 28 dejulio, 18:43
09-10-20 21 038 ® Javier Obregon Gonzslez
10-10-20 21 224700
11-10-20 20 48:57.00 » 28dejulio, 17:13
13-10-20 21 2343 ® Javier Obregén Gonzalez
14-10-20 21 24:12:00
15-10-20 20 54:42:00 » 28 dejulio, 15:41
16-10-20 21 52.04.00 ® Javier Obregon Gonzalez
17-10.20 20 48:58.00
18-10-20 21 5227.00 » 28 dejulio, 10:59
19-10-20 21 24.03.00 ® Javier Dbregon Gonzalez
20-10-20 2 12,00
211020 2 46:51.00 » 28 dejulio, 914
22-10-20 21 2018 ® Javier Obregon Gonzslez
23-10-20 21 26.26.00
24-10-20 2 1230 MARTES
25-10-20 21 27:26:00 .

» 27 dejulio, 1651

® Javler Obregén Gonzalez
» 27 dejulio, 1535
® Javier Obregon Gonzslez

» 27dejulio, 1311

Mostrar cambios

Fuente: Informacion Coord. Programacion, 2021.

Respuesta: El drea de Programacion se compromete a realizar los ajustes pertinentes para emitir la
promocion en cuestion todas las noches, entre 7:00 y 10:00 pm. Valga decir que, en virtud de ajustes
realizados a la promocidn en pantalla, esta no fue emitida durante algunos dias en 2020:

En julio, por ajustes relacionados con las medidas adoptadas por la emergencia sanitaria, porque los
canales como linea telefonica y presencial no estaban disponibles para la atencion de los usuarios.
En septiembre, por solicitud de Control Interno y la Oficina Juridica, por ajustes en la locucion y video,
debido a una informacion imprecisa en la atencion al ciudadano por plataformas digitales (ver soporte
numero 12 en el drive).

Edward Fernande Aldana Herrera <edward.aldana@canalcapital.gov.co>
BOGOTADLC.
PROMO ATENCION AL CIUDADANO AJUSTADA

6 mensajes

Carolina Pinzon Guio <carolina.pinzon@canalcapital.gov.co> 6 de julio de 2020, 17:51
Para: "Lina A. Fernandez Diaz" <lina fernandez@canalcapital gov.co>, Trafico <trafico@canalcapital.gov.co>, Javier Obregén
Gonzalez <edward.aldana@canalcapital. gov.co>, Javier Obregén Gonzalez <javier.obregon@canalcapital gov.co>

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

Hola a todos! Buenas tardes

Les envio la promo de atencion al ciudadano actualizada toda vez que debido a las medidas adoptadas por la emergencia
sanitaria, los canales como linea telefénica y via presencial no estan disponibles para la atencion de los usuarios.

Por lo anterior, amablemente solicitamos pautar esta versién mientras las medidas de salubridad continien vigentes y una vez se
retorne los canales habituales volvamos a pautar la versién que veniamos manejando.

Ruta: PROGRAMAS/002 PROMOS MASTER/JULIO/PROMO ATENCION AL CIUDADANO
Dur: 44 seg

Slds,

"'
', ' Carolina Pinzén Guio
' c -t I Productora Ejecutiva In House
' apl a Tel: ®4578300 / Cel: 3132536066
\ “ 1 carolina.pinzon@canalcapital.gov.co
/ 2

Fuente: Respuesta informe preliminar, 2021.
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Analisis de respuesta: De conformidad con lo indicado por la Coordinaciéon de Programacion frente a las
debilidades encontradas, se adelantaran las acciones correctivas correspondientes.

Teniendo en cuenta que Capital se encuentra en proceso del lanzamiento de contenido en su canal TDT2, se
eleva la siguiente consulta:

v Teniendo en cuenta que Canal Capital iniciara su emision de programacion infantil y juvenil

en la segunda senal, ¢Qué papel tendria el Defensor del Televidente en ésta?, Al igual que
en la seiial "principal" tendria su espacio en los mismos términos (tiempos y horarios)
definidos en la normatividad vigente?
Las segundas sefiales de TDT de los canales colombianos no estan obligados a emitir los contenidos
que si deben estar en la television abierta, habida cuenta de que las entidades rectoras en la television
de nuestro pais -anteriormente la Autoridad Nacional de Television (ANTV) y actualmente la Comision
de Regulacion de Comunicaciones (CRC) no lo han determinado. En virtud de ello, ninguno de los
canales de la segunda sefial de TDT regionales, con los que conversamos (Telepacifico, Canal TRO,
Canal Trece) lo hace. Estamos en consulta con la Oficina Juridica de Capital para que nos confirmen
que no estamos obligados a hacerlo.

Es importante que se tenga en cuenta lo indicado en el Articulo 15.2.2.6. DEFENSOR DEL TELEVIDENTE
EN TELEVISION DIGITAL TERRESTRE de la Resolucion 6261 de 2021. Cada concesionario,
licenciatario y/o quien cuente con habilitacion general debera designar un Defensor del Televidente para la
totalidad de la oferta televisiva digital, destinando un espacio en el canal principal digital en las condiciones
previstas en los articulos anteriores, y/o en las normas que lo modifiquen, adicionen o deroguen.

Teniendo en cuenta lo indicado en el paragrafo del articulo 15.2.2.6 de la Resolucion 6261 de 2021
"Para efectos de la contabilizacion de los espacios del Defensor del Televidente, no se tendran en cuenta los
programas que se radiodifundan en repeticion en cualquiera de los canales digitales, por parte del mismo
concesionario, habilitado o licenciatario; sin embargo, de conformidad con lo establecido en el articulo 1 de
la Resolucion 5959 de 2020 "Suspender parcialmente hasta el cese del Estado de Emergencia Econdmico,
Social y Ecoldgico, los efectos del paragrafo 3o del articulo 36 del acuerdo CNTV 2 de 2011. En consecuencia,
durante ese periodo, se tendran en cuenta las repeticiones que hagan los operadores del servicio publico de
television abierta publica y privada de programas del Espacio del Televidente, para contabilizar el término
minimo de duracion semanal de este espacio, sin perjuicio de que los operadores obligados encuentren
maneras de producir el espacio del televidente para primera emision" Capital adelanto la repeticion de los
programas emitidos el 1 y el 8 de enero de la presente vigencia en los dias 22 y 29 de enero de 2021.

Resolucion 6261 de 2021 - Articulo 15.2.3.12 Medidas a cargo del Defensor del Televidente. Los
defensores del televidente propenderan por garantizar los derechos a la poblacion con discapacidad auditiva,
para lo cual por lo menos una (1) vez cada semestre, durante el espacio asignado indicaran si durante el
semestre se presentaron peticiones, quejas o sugerencias relacionadas con el objeto de la presente seccion,
y las respuestas dadas a los peticionarios o quejosos; asi mismo informaran las acciones desarrolladas por el
operador de Televisidén Abierta o quien cuente con habilitacién general para tal efecto para el cumplimiento
de las medidas de implementacién de sistemas de acceso.

v" Se eleva la consulta a la Coordinacion por parte de la Oficina de Control Interno, se indicd que: “No. A
raiz de esta comunicacion, el proximo programa de Audiencias Capital se dedicara a este tema. Y el
director del programa plantea abordar estas tematicas al menos dos veces al afio”.

Respuesta: Sobre este particular se han iniciado acciones proactivas para garantizar el cumplimiento de
esta disposicién. A partir del correo que se recibié de parte del coordinador de programacién el pasado 27
de julio, seglin consta en los anexos de los informes de actividades que se han presentado al supervisor del
contrato en agosto y septiembre. De hecho, ya fueron emitidos dos programas (14 y 21 de agosto) en los
que se abordé el tema con el Instituto Nacional de Sordos (INSOR) y con uno de los intérpretes de Lengua
de Sefas Colombiana del canal. Ademas, se promovid, con el apoyo de Talento Humano, la inscripcion de
un grupo de colaboradores del Canal en un taller de ocho horas sobre cultura sorda, cuya primera sesion
estad programada para el 22 de octubre préximo.
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Analisis de respuesta: Teniendo en cuenta lo indicado en las respuestas a las solicitudes de informacion,
asi como del informe preliminar, se adelantaran las acciones correctivas correspondientes, atendiendo la
causa de la observacion.

k. Articulo 40 del Acuerdo 002 de 2011 Peticiones, quejas y reclamos. Dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes al vencimiento de cada trimestre, cada concesionario debera remitir a la Comisién Nacional
de Television un reporte que contenga las peticiones, quejas y reclamos que sobre la programacion recibio el
concesionario en dicho periodo, asi como el tramite dado a cada una de ellas.

v En respuesta del informe preliminar se evidencian los Oficios 33 del 18 de enero de 2021 con la remision
del informe de PQRS correspondiente al cuarto trimestre de la vigencia 2020, Oficio 360 del 13 de abril
de 2021 y 711 del 15 de julio de 2021 con el informe correspondiente al segundo trimestre de 2021,
con las matrices adjuntas de reporte de las peticiones radicadas trimestralmente.

# Informe cuarto trimestrexdsx-H X+
= c ! * N
Intranet — Capital Transparencia | Can... Conexion Capital = YouTube [l EVA #9 Accesoremoto-Es.. @ SECOPI [ Lista de lectura
Informe cuarto trimestre @ e 2 o e
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Ayuda  Ultimar 2 s
R - B T 4 0 08 123~  Tahoma ~ W - BISA %@ E-l-p-%r o @EY¥Y~-ZI- ~

Fecha Tipo de Hecanismo
=| solictud Tematica | e =
recibida

_|_recepcion : ~ | tddimmiazaz) |

PLURALISHO [NFORMATIVO EMAL

oTRA <] Eman

PLURALISHO INFORMATEVO -] Eman

oTRA EMAL

PLURALISHO TNFORMATEVO <] Eman

PLURALISHO INFORMATEVO -] Eman

oTRA EMAL

PLURALISHO TNFORMATEVO <] Eman

PLURALISHO INFORMATEVO -] Eman

PLURALISHO [NFORMATIVO EMAL

oTRA <] Eman

PLURALISHO INFORMATEVO -] Eman

oTRA EMAL 2 NDS DIRIGIMOS A USTEDES SABIENDD QUE £5

PLURALISHO TNFORMATEVO <] Eman BUENAS 0 EN QUE NO TENGO

PLURALISHO INFORMATIVO <] Eman

oTRA EMAL

oTRA <] Ewan

oTRA -] Eman 7t BUENAS TARDES S

oTRA EMAL 2 CuBRIMIENTD IDAD DEL RETD POLK

oTRA <] Eman BUEN DIA 11 SALUDOS SOY MIGUEL A¥ALA 54

Fuente: Respuesta informe preliminar, 2021.

De manera adicional, se recomienda a las areas responsables de reportar la informacion, verificar los
controles implementados de revision de la informacion trimestral consolidada, de manera que lo remitido a
la CRC cumpla con lo requerido en los formatos.

I. Sobre el articulo 13 de la Resolucion 350 de 2016: Medida para la continuidad en la
implementacion en los sistemas de acceso en programas emitidos por episodios, teniendo en
cuenta que Capital adelanta la emision del contenido de Audiencia Capital por la plataforma YouTube es
necesario que se mantenga tanto el aviso como los mecanismos que permiten el acceso a dicho contenido
por parte de las personas con discapacidad auditiva como Closed Caption, Lengua de sefas colombiana,
Subtitulacion u otros que se lleguen a desarrollar en los porcentajes referidos.

11.7 CUMPLIMIENTO DECRETO 371-2010, ARTICULO 3

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

i Verificando la adecuada atencion a los ciudadanos se verificd lo dispuesto en el articulo 8 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.”, evidenciando que se han mantenido las mejoras frente a las practicas de
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formacion permanente en materia de servicio al ciudadano, adelantando desde el area de Recursos

Humanos:
v Curso de Servicio a la ciudadania en cooperacion con la Veeduria Distrital.
v Capacitacion de lenguaje claro en cooperacion con el Departamento Administrativo de la
Administracion Pdblica.
v Taller de Aprende a conversar. La palabra como practica del cuidado con la cooperacion del
Departamento Administrativo del Servicio Civil.
v Taller de cualificacion del servicio al ciudadano.
v' Sensibilizacion de lenguaje de sefas.
v' Entrenamiento en lenguaje verbal y no verbal.

Se adelantd la verificacion de que las respuestas entregadas a los ciudadanos fueran de fondo,

coherentes y dentro de los plazos establecidos a la luz de la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual
se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, asi como del Decreto Legislativo 491 de 2020 "Por
el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por
parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en
el marco del Estado de Emergencia Economica, Social y Ecologica”, observando que:

De las 252 peticiones registradas en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio
de 2021, se tomd una muestra de (28) peticiones, evidenciando mejoras en cuanto a la calidad
de las respuestas entregadas a los peticionarios; de dicha muestra se observaron peticiones con
respuestas:

- Precisas: Cuenta con la informacion requerida.

- Imprecisas: Tienen debilidades en el suministro de informacion.

- Trasladadas: Aquellas que fueron remitidas a otras entidades con competencia para entregar
la respuesta a las mismas.

Con el fin de que sea tenido en cuenta para continuar con la implementacion de mejoras en la
contestacion. Lo anterior se detalla a continuacion:

Tabla 6 Verificacion PQRS

Nur_n(_-:!-o Tipo peticion Asunto Conclusion
peticion
. " Trasladada mediante oficio No 11 de 07 de enero de
Denundia por usurpacion de marca de 2021, su peticion fue trasladada por competencia a
13572021 RECLAMO aceite dirigido a la Superindustria y | <. -1 SY P ; Pe petend
nivel nacional a la Superintendencia de Industria y
Supersalud. -
Comercio.
DERECHO DE Propuesta de creacion de contenidos | Precisa, al indicar que al finalizar el semestre se
29342021 PETICION DE INTERES | para el fortalecimiento de la parrilla | definird la estrategia para participar en la generacion
PARTICULAR por parte de un disefador. de proyectos producidos por externos.
Interés en participar en el programa | Precisa, al indicar que el programa no cuenta con
DERECHO DE "Emprendedores" con sus iniciativas | nueva temporada en el mediano plazo y se indica que
105972021 | PETICION DE INTERES prendecores” _cor ; porad N plazo y a
de contenidos infantiles y economia | se entregara la informacion a los productores en caso
PARTICULAR . . , o
naranja. de que Capital en Linea cuente con el espacio afin.
DERECHO DE Gl srca Digital y ventas y mercadeo con el fin cé aue
172862021 | PETICION DE INTERES | Publicidad - Articulo patrocinado. o e T oo oo o]
PARTICULAR _entreg q P
peticionario.
Denuncia por corrupcion dirigida a
243062021 QUEJA CODENSA. Trasladada.
DERECHO DE Precisa, se le indica al peticionario que no se cuenta
399912021 PETICION DE INTERES Petmop de divulgacion de contenido | con el espacio en Ngthlas Capital deb_ldo a que de_ben
educativo. adelantar priorizacion de temas a difundir en dicha
GENERAL franja
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Namer . ., .,
umero Tipo peticion Asunto Conclusion
peticion
Solicitud de informacion para licenciar | Trasladada, se solicita a IDARTES adelantar la
454772021 SOLICITUD DE COPIA | el uso de los contenidos cargados en | revision del contenido teniendo en cuenta que Capital
YouTube. no cuenta con los derechos.
DERECHO DE ?(:,)Igzlit)u:amien(:g con eelsaﬁ(c:;? dela ﬁgg Precisa, se remite enlace de publicacion de la nota,
585372021 PETICION DE INTERES . asi como la entrega del correo de una colaboradora del
sobre proyecto de bebidas azucaradas 2 . "
GENERAL v la ANDI proyecto periodistico para mayor informacion.
Denuncia de corrupcién en coniunto Precisa, al indicar que se asignd una periodista para
696472021 QUEJA - : P ) la investigacion de lo indicado, la cual se comunicara
residencial de la localidad de Bosa. . . "
para revisar la informacion.
Imprecisa, se indica al peticionario que el tarifario se
DERECHODE _|Solictud de colaboracén _para | (i Coa et e o e e e
757052021 | PETICION DE INTERES | publicacién de contenido en la pagina debighaly rasy
-, . mercadeo como se realizd en peticiones anteriores
PARTICULAR web de conexion Capital. . -
para que el peticionario pueda obtener mayor
informacion.
Precisa, se da a conocer el interés en el contenido que
DERECHO DE Solicitud de la Corporacion Casa de la | se genera por parte de la Corporacion, asi como el
859012021 | PETICION DE INTERES P 9 por parte P ' n
Cultura. contacto de la periodista encargada de la seccion de
GENERAL
Cultura del Canal.
Imprecisa, Se indica al peticionario que el tarifario se
DERECHODE [ Souua de comadn _paa | KT ShEnsucnin s enbaro o e
1012462021 | PETICION DE INTERES | publicacién de contenido en la pagina p Ay gitaly: rasy
PARTICULAR web de conexién Capital. mercadeo como se realizo en petpones anteriores
[757052021] para que el peticionario pueda obtener
mayor informacion.
DENUNCIA POR ACTOS . " Trasladada por competencia a nivel Distrital a la Sub
1319682021 DE CORRUPCION Denundia por actos de corrupcion. Red Centro Oriente y a la Personeria de Bogota.
DERECHO DE Solicitud de informacion  para | Precisa, se indican los datos de una colaboradora del
1070512021 PETICION DE INTERES | participacion en los programas de | Proyecto informativo para obtener mayor informacion
PARTICULAR Capital. y se remite el tarifario vigente.
DERECHO DE Precisa, se aprueba la retransmision mediante oficio
1084952021 PETICION DE INTERES | Solicitud de retransmision de sefial ! prue
411 del 23 de abril de 2021.
GENERAL
Precisa, se indica al peticionario que el programa es
DERECHO DE Solicitud sobre el rograma | una repeticion ue a la fecha no se contempla un
1151822021 PETICION DE INTERES "Conversaciones en casa" Pros ro rarl;a simila»:' ; ue pronto se transmitirian npuevos
PARTICULAR prog yquep
programas.
DERECHO DE Solicitud de transmision de contenido Precisa, se indica al peticionario que su trabajo ya fue
1152182021 PETICION DE INTERES cultural "Cancion Hacer el Bien" emitido al inicio de la vigencia y que en el momento se
PARTICULAR ' estd dando la oportunidad a nuevos artistas.
Precisa, se indican los mecanismos con los que cuenta
DERECHO DE Oferta de programa multiformato "Sin | el canal para la presentacion de ofertas de
1248972021 | PETICION DE INTERES prog e P P : S
palancas en aras de la transparencia". | programacion, por lo que se entrega la informacion en
GENERAL . .
la que se puede realizar la postulacion de estos.
DERECHO DE Solicitud de informacién sobre el | Precisa, se indica al peticionario que el programa ya
1253832021 PETICION DE INTERES | programa "Concierto de las emociones | no se encuentra al aire y se entregan los enlaces en
PARTICULAR y los sentidos". los que puede consultar los capitulos emitidos.
1351452021 FELICITACION FeI|C|taC|o_n sobre el programa de PreC|sa_, ggrz_ﬂ(,jeC|m|ento al peticionario por lo remitido
mesa capital. en la felicitacion.
DERECHO DE Solicitud de cobertura por parte de Precisa, se indica al peticionario las razones por las
1425102021 PETICION DE INTERES ) ] - por p cuales no se puede adelantar la cobertura fuera de lo
GENERAL Capital a nivel Nacional. local.
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Numero

DebEon Tipo peticion Asunto Conclusion
1505402021 PETICDI%RI\IIE %I-Iizoll\ll)'ll'EERES Solicitud de ajuste de datos en las | Trasladada por competencia a nivel Distrital a Ia
PARTICULAR bases de datos. Secretaria de Educacion.
DERECHO DE Precisa, se indica al peticionario que adelante la
1563142021 PETICION DE INTERES Solicitud de divulgacion de contenidos | remision de un video con contenido sobre el libro a la
GENERAL editoriales. periodista encargada de cultura en el proyecto
informativo.
1749732021 PETICDI%RI\IIE %I;'EOII\IID'II'EERES Solicitud de retiro de casetas | Trasladada por competencia a nivel Distrital a la
GENERAL ambulantes en el centro. Secretaria de Gobierno y al IPES
Imprecisa, si bien se indica lo determinado en la Ley
1474 de 2011 sobre los planes de accion, pudo
. . ” indicarse los enlaces en los cuales reposa la
1791752021 SaLﬁlIﬁ%gaAAggs 0 s?cl)'cg;is gz ir"r\‘/f;c;;?gicg): cjoitg;? los informacion de las fichas EBI-D, asi como los informes
proy pital. de ejecucidn y seguimiento que se adelantan al interior
del Canal y que se encuentran publicados en el boton
de transparencia de la pagina web.
DERECHO DE Solicitud de informacion sobre el Precisa, se indica al peticionario que se adelantara el
1851962021 | PETICION DE INTERES | contenido de la sefial principal y HD2 | 1@nZamiento de nuevos contenidos por la segunda
PARTICULAR emitida por TDT sefal de Capital y que sera informado por sefial abierta
P . y TDT2.
DERECHO DE . ) . . . _
Denuncia por fiestas clandestinas y | Trasladada por competencia a nivel Distrital a la
1961732021 PETICIgEN%%TTERES apertura de establecimientos. Secretaria de Gobierno y Secretaria de Salud.
DERECHO DE Precisa, se indica al peticionario que, si bien es una
Solicitud de divulgacion de labor a |labor importante, el canal es un medio de
2050892021 PETICIgEN%%TTERES nivel nacional sobre labio leporino. comunicacion local por lo que no puede adelantar la
divulgacién requerida.
Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
De igual manera, se evidencid que las peticiones verificadas fueron respondidas dentro de los
plazos establecidos en la normatividad citada previamente, de conformidad con el resultado
arrojado de la aplicacion de los filtros indicados en el numeral 8 de la guia para la elaboracion del
informe de gestion de peticiones ciudadanas.
b. El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes,

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

Capital mantiene el reconocimiento de del proceso de Servicio a la Ciudadania y Defensor del televidente como
parte de los procesos de apoyo, como se evidencia en el mapa de procesos publicado en el boton de
transparencia de la pagina web e intranet:
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¥ facturacidn

Planeacion estratégica, gestion
de las comunicaciones.

Gestidn financiera y facturacion,
gestion juridica y contractual, gestion
de recursos vy administracion de

Gasthin firanciers

Sarviclo al cludadanc
¥ Dafansor dal
Taerddenta

Estratégicos Misionales
@ Produccidn de television, disefio
v creacion de contenidos, emisidén

Control de contenidos y comercializacidn.

seguimisnto
y evaluacidn

Control
Control, seguimiento y evaluacion.

Apoyo

la informacion, gestidn del talento
humaneo, servicio a la ciudadania
y defensor del televidente

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

De manera adicional, la figura del Defensor del Ciudadano se adopté mediante Resolucion 032 de 2016 y de
conformidad con el plan de mejoramiento que se encuentra vigente, ésta se encuentra en proceso de revision
y adopcién de un nuevo acto administrativo que contemple las responsabilidades y obligaciones del Defensor
de la Ciudadania, para ello, teniendo en cuenta lo determinado en el Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania expedido mediante Circular 055 de 2021 por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
se adelantan las siguientes recomendaciones:

Tabla 7 Defensor del Ciudadano

OBLIGACION
Decreto Distrital 847 de 2019
Decreto Distrital 140 de 2021

RECOMENDACION

e Velar porque la entidad cumpla con las
disposiciones normativas referentes al servicio
a la ciudadania

Programar en el presupuesto anual los recursos que sean necesarios para el area
de servicio a la ciudadania, de conformidad con lo indicado en los lineamientos del
capitulo VI. Funciones y lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito Capital.

Articular el plan de accién de la politica de servicio a la ciudadania con el Plan de
accién de la entidad.

o Formular recomendaciones al representante
legal de la entidad para facilitar la interaccion
entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo
a fortalecer la confianza en la administracion

Proponer estrategias que permitan mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, teniendo en cuenta los resultados del seguimiento y evaluacion de la
calidad del servicio que se presta en Capital.

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

Sobre los informes presentados por la responsable de atencién al ciudadano
analizar en las peticiones registradas por los ciudadanos las deficiencias en la
prestacion del servicio de acuerdo a su misionalidad, de manera que se puedan
establecer mejoras por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano garantizando
respuestas oportunas y de calidad.
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OBLIGACION
Decreto Distrital 847 de 2019
Decreto Distrital 140 de 2021

RECOMENDACION

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

Articular actividades entre la Oficina de Atencion al Ciudadano y el area de
Comunicaciones para divulgacion de los canales de atencion, asi como de derechos
y deberes de la ciudadania de manera que estos sean mas visibles tanto interna
como externamente, al igual que los ajustes o cambios que se tengan sobre sus
canales, horarios u otros de relacionamiento con el ciudadano.

Mantener la articulacion de herramientas y estrategias para el acceso al contenido
de la pagina por personas con condicion de discapacidad de conformidad con lo
establecido en el Acuerdo 59 de 2014.

» Promover la utilizacion de diferentes canales
de servicio a la ciudadania, su integracion y la
utilizacion de tecnologias de informacion y
comunicaciones para mejorar la experiencia de
los ciudadanos.

Revisar de manera periddica la caracterizacion de usuarios en los que se consignan
los grupos de valor de la organizacion, asi como las necesidades de informacion y
su capacidad de acceso a los medios virtuales.

Revisar peridédicamente las herramientas articuladas en la pagina web del canal
como el botdn de pago PSE, encuestas de satisfaccion al ciudadano, botdn del
centro de relevo, lector de pantalla, SDQS, entre otros con el fin de que verificar
que se encuentren funcionales o en caso contrario adelantar el plan de
mantenimiento de estos.

Priorizar los recursos que le permitan al area implementar y/o mantener las
herramientas que garanticen la accesibilidad a la informacion de la organizacion
por parte de la ciudadania, especificamente de aquella con condicion de
discapacidad.

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

Tener en cuenta las fechas de remisidn de los informes del Defensor de la
Ciudadania [enero y julio de cada vigencia], detallando los resultados de las
acciones implementadas en pro de la mejora de la prestacion del servicio en la
organizacion, en el marco de su gestion, asi como las recomendaciones resultantes
del andlisis adelantado de las debilidades encontradas producto de la
autoevaluacion y evaluaciones externas adelantadas al proceso, incluyéndolos en
los cronogramas del area para dar cumplimiento con lo requerido en la norma
vigente.

e Las demas que se requieran para el ejercicio
eficiente de las funciones asignadas.

Tener en cuenta que la remision del informe anual [enero] del Defensor de la
Ciudadania debe contener las buenas practicas que implementa la organizacion
para mejorar la atencién a la ciudadania y que éstas deben acompafiarse con
cifras, graficos [informacidén gréfica] que evidencie los resultados de dichas
mejoras.

Participar en el Comité Intersectorial de Servicio a la Ciudadania con el fin de
conocer el avance de la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania de manera que obtenga informacién de las acciones por mejorar
en materia de atencidén al ciudadano en Capital.

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

Asi mismo, para la presentacion del informe se debe tener en cuenta la estructura de la presentacion de la
siguiente informacion [Circular 055 de 2021 por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota]:

v" Debe llevar introduccién que resuma la labor adelantada por el Defensor de la Ciudadania en el
periodo de reporte.

v" Cada funcién debe tener como desarrollo las acciones y resultados de la implementacion de cada
lineamiento indicado en el manual operativo del Defensor de la Ciudadania.

v El andlisis de las PQRS registradas en el periodo frente a:

. comportamiento de ingreso de PQRS por mes

. subtemas frecuentes

. % de atencion oportuna

. andlisis de calidad y calidez y

. conclusiones y recomendaciones identificadas en los informes mensuales

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

Para evaluar el cumplimiento del literal se adelantd la evaluacion de la informacién publicada en los informes
mensuales en el botdn de transparencia de la pagina web de Capital, asi como de las bases de datos
suministradas por el SDQS y sobre las cuales se aplicaron los filtros de la “Guia para la elaboracion del informe
de gestidn de peticiones ciudadanas”, obteniendo los siguientes resultados:

1. Total, de peticiones mensuales registradas en la entidad
Durante el primer semestre de la vigencia Capital registrd un total de 252 peticiones, siendo abril
[24.2%], enero [17.5%] y junio [16.7%] los meses con mayor representacion y febrero [12.3%] y mayo
[13.9%] con menor representacion de PQRS registradas. Lo anterior, se observa en el grafico 1:

Grafico 2 Peticiones recibidas
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44 39 42
40 31 35
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1
0
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o o o

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
2. Canales de interaccion
Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2021, el canal de interaccién
mas utilizado por los peticionarios para el registro de PQRS fue el e-mail [205], representado en el

81.35% del total, seguido del canal web [45] y el buzdn [2] representados por el 17.86% y 0.79%
respectivamente, como se observa en el grafico 2.
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Grafico 3 Canales de interaccion
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
3. Tipologias o modalidades
Las [252] peticiones registradas en Capital durante el primer semestre de 2021 se clasificaron en diez
(10) tipologias o modalidades, de las cuales se observa que las peticiones de derecho de peticion de
interés general [105] y de interés particular [77] obtuvieron un mayor nimero de registros, las cuales se
representan por el 41.67% y 30.56% respectivamente; asi mismo, las peticiones registradas como

solicitud de copia [0.79%], felicitaciones [1.19%], consultas y solicitudes de acceso a la informacion [con
el 1.59% respectivamente] registraron el menor nimero de peticiones registradas en el Canal.

Grafico 4 Tipologias

i 2,38%
SUGERENCIA ';l 6

0,79%
SOLICITUD DE COPIA

1,59%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 4

5,56%
recuvo i 14
8,33%
QUEJA 21
1,19%
FELICITACION 3
30,56%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR N 77
i 41,67%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GeNERAL (| 10

i 6,35%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION — 16
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
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4.

5,

Subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso

Los subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso se consideran teniendo en cuenta las que obtuvieron
una “respuesta definitiva” de conformidad con la guia para la elaboracion del informe de gestion de
peticiones ciudadanas - Cumplimiento al Decreto 371 de 2010; por lo que, de las peticiones registradas
durante el primer semestre de la vigencia 2021, se registr6 un mayor nimero de peticiones en
participacion de programas [71], programacion general [44] y temas administrativos y financieros [29].

Se presenta en la siguiente tabla, el resumen de los subtemas mas reiterados:

Tabla 8 Subtemas reiterados

SUBTEMAS REITERADOS REGISTRADAS % REPRESENTACION
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 6 2,87%
CUBRIMIENTO DE EVENTOS 4 1,91%
DERECHO DE RECTIFICACION 8 3,83%
FALLAS TECNOLOGICAS DE RED Y CONECTIVIDAD 1 0,48%
HORARIO PROGRAMACION 1 0,48%
PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 5 2,39%
PARTICIPACION EN PROGRAMAS 71 33,97%
PERMISOS PARA RETRANSMISION DE LA SENAL 11 5,26%
PROGRAMACION GENERAL 44 21,05%
PROYECTOS DE TELEVISION 12 5,74%
SERVICIO SOCIAL 1 0,48%
SERVICIO STREAMING E INTERNET 1 0,48%
TARIFAS PUBLICITARIAS 5 2,39%
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 29 13,88%
TEMAS DE CONTRATACION Y PERSONAL 9 4,31%
TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 1 0,48%

TOTAL 209 100,00%

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
Total, trasladadas por no competencia
Durante el primer semestre de 2021, se observd que la Secretaria de Gobierno [16], Personeria de Bogota

[11], Secretaria de Integracidén Social [9], Secretaria de Salud [8] y otras entidades nacionales [13]
fueron las entidades con mayor nimero de traslados como se observa en el siguiente grafico:
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Grafico 5 Traslados
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

Las 150 peticiones restantes, se representan en el 72.46% del registro de traslados adelantados a otras
entidades como el Jardin Botanico, Codensa, Gas Natural, IDARTES, IDIGER, IDIPRON, IDPC, Loteria de
Bogota, Secretaria de Ambiente, Secretaria de Hacienda, Secretaria de Educacion, UAESP, Veeduria
Distrital, Universidad Distrital, entre otras.

6. Subtema Veedurias ciudadanas

Para el periodo de seguimiento no se presento el registro de peticiones con el subtema mencionado, de
conformidad con los filtros aplicados e informacion entregada por la Oficina de Atencion al Ciudadano en
los informes mensuales.

7. Peticiones cerradas en el periodo

Capital establecid a la Secretaria General como la Unica dependencia encargada de dar respuesta a las
peticiones que se registran, por lo que durante el periodo evaluado se observo que se realizo el cierre de
99 peticiones [periodo actual] y 110 peticiones [periodo anterior] por respuesta definitiva (registro
mensual en el SDQS). Lo anterior, se observa en el grafico 5:

Grafico 6 Peticiones cerradas
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
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8. Tipo promedio de respuesta por tipologia

Como se observa en el grafico 6, para las peticiones registradas en Capital durante el periodo evaluado
[enero 01 al 30 de junio de 2021] se remitieron las respuestas a los peticionarios dentro de los tiempos
establecidos tanto en la Ley 1755 de 2015, asi como de los establecidos en el Decreto 491 de 2020
mediante el cual se ampliaron los tiempos de respuesta en el marco de la emergencia sanitaria.

SUGERENCIA

SOLICITUD DE COPIA

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION

RECLAMO

QUEJA

FELICITACION
DERECHO DE PETICION
DE INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL

DENUNCIA POR ACTOS
DE CORRUPCION

CONSULTA

Grafico 7 Tiempo promedio de respuesta
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) 10
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J 10
J12
) 12
)12
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

9. Participacion por localidad de los requerimientos registrados

Adelantada la evaluacion de las peticiones registradas en Capital, solo el 21.03% reporto la localidad de
los hechos, datos que se distribuyen en trece (13) localidades como se observa en el gréafico 7 y el
78.97% restante no realizd el reporte de la localidad [en blanco], representado en las 199 PQRS
restantes. Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda seguir implementando mecanismos que
permitan incentivar el diligenciamiento de la localidad de los peticionarios.
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Grafico 8 Participacion por localidad
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

10. Participacion por estrato y tipo de requirente

Se presenta que, del total de peticiones registradas, los peticionarios no suministran la informacion
correspondiente al estrato socioecondmico al momento de su ingreso; sin embargo, con los datos
suministrados se observo que la participacion mas activa pertenece al estrato 3 con [42] peticiones,
seguido del estrato 2 con [17] PQRS, las cuales se representan en el 16.67% y 6.75% respectivamente.

Grafico 9 Participacion por estrato
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Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.
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11. Calidad del requirente

Para el periodo de evaluacion comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2021, se registré que
[41] peticiones fueron registradas de manera andnima lo que representa el 16% del total reportado por
Capital, asi como las peticiones que se registraron con identificacion del peticionario representan el 84%,
como se observa en el grafico 9.

Grafico 10 Calidad del requirente

Anonimo
16%

Identificado
84%

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

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 el
desarrollo de dichos procesos.

Dentro de los mecanismos de interaccion definidos por Capital e implementados por la Oficina de Atencion al
Ciudadano, el Defensor del Ciudadano y las diferentes areas de la organizacion para darle respuesta a los
requerimientos de los ciudadanos se encuentran:

- Internamente se cuenta con canales como correo electronico y telefonico [fijo y celular].

- Canal presencial, telefonico [fijo y celular], escrito, correo electrdnico, virtual y el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones.

- Politica de Servicio a la Ciudadania en la que se definen los lineamientos de atencién e inclusion de
estrategias para el fortalecimiento de la atencion.

- Capital hace uso del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te escucha como mecanismo de
registro, seguimiento y respuesta de peticiones el cual cuenta con dos administradores funcionales:
Sonia Carolina Rodriguez Reyes — Auxiliar de Atencion al Ciudadano y Catalina Moncada Cano —
Secretaria General, lo cual da cumplimiento a lo determinado en el Articulo 17 del Decreto 847 de 2019
sobre "Administradores funcionales del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Cada
entidad distrital debera designar dos (2) administradores funcionales, responsables de generar y
transferir conocimiento en el uso y manejo del sistema al interior de la entidad, los cuales deberan
solucionar los requerimientos funcionales relacionados con el mismo”.

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

Canal Capital ubica su punto de atencién al ciudadano presencial, la cual a la fecha se encuentra inhabilitada
en el marco de la emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional desde 2020:
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o Direccion: Av. El Dorado No. 66 - 63, piso 5
o Horario de atencion: lunes a viernes: 8:00am - 5.30pm

Adicionalmente, se cuenta con canales de atencion como:

¢ Chat ubicado en pagina web

: Envienos un mensaje

¢ Enlace ubicado en la pagina web del Canal — Sistema Bogota Te Escucha

Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas

Bogotay
te escucha
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e Canales telefonicos, redes sociales y correo electronico

Capital, Sistema de Comunicacién
Publica informa cue por la emergencia
sanitaria y siguiendo las indicaciones de
la Alcaldia Mayor de Bogota y la
Presidencia de la Republica

PUEDE CONTACTARSE A TRAVES DE LOS CANALES VIRTUALES

www canalcapital.gov.co
ccapital@canalcapital.gov.co
www.canalcapital.gov.co/transparencia/contactenos

"Bogota Te Escucha” www.bogotagovco/sdas/.
3209012473

Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

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

En atencion al reporte trimestral que adelanta el area de los indicadores del proceso, con corte a 30 de marzo
se reporta la gestion del 90.93% de las peticiones [con errores de medicidn durante marzo] registradas
durante el primer semestre de la vigencia en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogota te Escucha.

De las 252 peticiones gestionadas y teniendo en cuenta la muestra tomada para la evaluacion de calidad y
oportunidad, tres (3) peticiones obtuvieron una respuesta Incompleta o No satisfactoria, como se menciona
en el literal a del numeral 11.6 del presente informe. El resultado obtenido muestra la implementacion de
una mejora continua por parte de la Auxiliar de Atencion al Ciudadano mediante el constante desarrollo de
estrategias de seguimiento a las areas involucradas en la respuesta.

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

Desde el 1 de julio de 2020 hasta el 30 de junio de 2021, se citd a la auxiliar de Atencién al Ciudadano a las
siguientes jornadas:

Fecha Jornada

9/07/2020 Capacitacion Bogotd te escucha - Reporte "Gestion de Peticiones"

Mesa de trabajo Estrategia de Racionalizacion de Tramites Sector

10/07/2020 Cultura

Segunda sesion del Nodo Sectorial Cultura, Recreacion y Deporte a
30/07/2020 desarrollarse en el marco de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
vigencia 2020

Segunda sesion del Nodo Intersectorial de Formacion y capacitacion a
31/07/2020 desarrollarse en el marco de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
vigencia2020.

11/08/2020 | Invitacién Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

Reunién guia de trémites y servicios-super CADE virtual- SUIT-SAT -
canal capital

14/08/2020
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Fecha Jornada

31/08/2020 | Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania-Sesion 1-2020

Tercera sesion del Nodo Intersectorial de Formacion y Capacitacion a
22/09/2020 | desarrollarse en el marco de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
vigencia 2020.

Tercera sesion del Nodo Intersectorial de Formacion y Capacitacion a
30/09/2020 | desarrollarse en el marco de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
vigencia 2020.

7/10/2020 Sesidn virtual de capacitacion de "Leyes Antitramites"
9/10/2020 Servicio a la ciudadania: Induccion al curso y al aula virtual
21/10/2020 | Encuentro virtual - Curso sobre Servicio al ciudadano
4/11/2020 Encuentro virtual - Curso sobre Servicio a la ciudadania
18/11/2020 | Tercer encuentro virtual - Curso sobre Servicio a la ciudadania

Sensibilizaciones de la guia de induccion y reinduccion para el manejo
24/11/2020 | de las PQRS y del manejo del sistema "Bogota te escucha", asi como las
sesiones de capacitacion por sectores.

Continuacion de las sesiones de capacitacion por sectores vy

30/11/2020 sensibilizacion del manejo del sistema "Bogota te escucha".

Segunda sesion 2020-Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania.

10/12/2020 | Plenaria Final Red Distrital de Quejas y Reclamos RDQYR
18/01/2021 | Reunidn inicial de cualificacion

Orientaciones técnicas y metodoldgicas del proceso de rendicion de
cuentas de la administracion distrital vigencia 2020.

22/02/2021 | Reunidn Plenaria - Red Distrital de Quejas y Reclamos
9/03/2021 Primera sesion del Nodo Sectorial.
Invitacion al Tercer Encuentro de Equipo Transversal de Servicio al

30/11/2020

15/02/2021

11/03/2021 Ciudadano.

18/03/2021 Primera sesion del Nodo Intersectorial Comunicaciones y Lenguaje
Claro.

23/03/2021 We.b|nar”Me<,j|C|.on" de la Calidad de los Servicios Publicos y la
Satisfaccion Publica

15/04/2021 Taller de Co-creacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral

con la Ciudadania.

20/04/2021 | Taller Gestion del conocimiento e innovacion publica

22/04/2021 Cuarto Encuentro de Equipo Transversal de Relacion Estado-Ciudadano

Recordatorio Taller “Accesibilidad Web - La nueva realidad y el acceso a
la informacion”

13/05/2021 Sesion virtual masiva "aplicativo ley 2013 de 2019"
8/06/2021 Sesién masiva lenguaje claro

Capacitacion Directiva 004 de 2021_Lineamiento Redes Sociales Grupo
I

30/06/2021 | Sesion 1-2021 Comision Intersectorial Servicio a la Ciudadania
Fuente: PT Aud. Dec 371-2010, 2021.

29/04/2021

18/06/2021

OTRAS DISPOSICIONES EN MATERIA DE ATENCION AL CIUDADANO — NTC 6047
Desde el area de atencién al ciudadano se adelantd la herramienta de autodiagndstico de espacios fisicos de

conformidad con la NTC 6047, la cual se viene diligenciando desde junio por el area de Servicios Administrativos
y frente a la cual se recomienda:
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Finalizar el diligenciamiento con el acompafiamiento del area de atencion al ciudadano y demas que se
consideren pertinentes (SG-SST, Recursos Humanos) de los espacios vacios.

Reunir los soportes que permitan evidenciar el cumplimiento de los aspectos generales y especificos
(espacios) que fueron identificados con cumplimiento positivo.

Adelantar la identificacion de las acciones de mejora que puedan ser implementadas en Capital teniendo en
cuenta los aspectos evaluados y el cumplimiento de los criterios determinados en la norma, asi como del
presupuesto disponible para su ejecucion.

Respuesta: Se informa que teniendo en cuenta la reestructuracion que sufrid la entidad en meses anteriores,

fue

necesario repetir el ejercicio de autodiagndstico de espacios fisicos que se ha venido adelantando con el

area de Servicios Administrativos, por lo que hubo un retraso en los avances propuestos. Sin embargo, antes de
finalizar la presente vigencia esta accion de mejora sera llevada a cabo.

Analisis de respuesta: De conformidad con lo indicado por el drea de Atencién al Ciudadano, se adelantaran

las

acciones correspondientes que permitan darle cumplimiento a lo establecido en la normatividad aplicable.

Teniendo en cuenta que ésta accidn se viene adelantando en el marco del Plan de Mejoramiento por Procesos
suscrito durante la vigencia 2020.

12. OBSERVACIONES

NO

OBSERVACIONES

DESCRIPCION: Debilidades encontradas en la documentacion perteneciente al proceso
de atencion al ciudadano:

e El objetivo de la caracterizacion del proceso no se define de manera clara las
necesidades que satisface el proceso [AAUT-CR-001].

e Desactualizacién de la normatividad asociada al Manual de Servicio al Ciudadano
AAUT-MN-001.

o Desactualizaciéon de contenido de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania
frente a los servicios prestados por Capital [OPA’s en el SUIT].

e Debilidades en la implementacion de los puntos de control establecidos en el
procedimiento AAUT-PD-001 al presentarse inconsistencias en el registro de la
informacion de los formatos establecidos.

11.1. z
CRITERIO DE AUDITORIA:
e  AAUT-PD-001 ATENCION Y RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DI; LA CIUDADANIA.
AAUT-CR-001 CARACTERIZACION SERVICIO A LA CIUDADANIA Y DEFENSOR DEL
TELEVIDENTE. )
AAUT-MN-001 MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA .
AAUT-PO-001 POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.
Guia para la administracién del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas -
Version 5 - diciembre de 2020.
Nota: Accidn en plan de mejoramiento vigente del area de Atencién al Ciudadano, por lo que
no se adelantara suscripcién de nuevas actividades; sin embargo, es importante tener en cuenta
las recomendaciones realizadas para la ejecucion de lo formulado.
DESCRIPCION: Debilidades en el cumplimiento de los principios del proceso de Gestion
Documental definidos en la Politica de Gestidon Documental frente a:
11.1.j a. Lineamientos de control y seguimiento, oportunidad y disponibilidad.

b. Se evidenciaron debilidades en la conformacién de los expedientes de conformidad
con la guia para el uso y almacenamiento de documentos digitales.

c. Debilidades en la conformacién de los expedientes de conformidad de las Tablas de
Retencién Documental del proceso.
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CRITERIO DE AUDITORIA:
e  Politica de Gestion Documental, codigo AGRI-GD-PO-001, version 2 del 24/09/2020.
e Guia de lineamientos para el uso y almacenamiento de documentos digitales y/o
electrénicos en Canal Capital, codigo AGRI-GD-GU-002, version 1 del 06/07/2020.
e Tablas de Retencion Documental Canal Capital, codigo AGRI-GD-FT-021, version 3 del
04/04/2016.
e Programa de Gestion Documental — PGD, cddigo AGRI-GD-PR-001, version 2 del
28/09/2018.
Nota: Accion en plan de mejoramiento vigente del area de Gestion Documental, por lo gue no
se adelantard suscripcion de nuevas actividades; sin embargo, se recomienda tener en cuenta
para la ejecucion de lo formulado.
DESCRIPCION: Debilidades en las actividades de formulacion del Plan de Accién y Plan
de Fortalecimiento de la primera y segunda lineas de defensa para que '"se cuente con
informacion suficiente y pertinente”(Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP,
2019) que permita establecer el grado de avance y cumplimiento de los objetivos del proceso y
como estos contribuyen al cumplimiento de los objetivos estratégicos del Canal.
11.2.
11.3. | CRITERIO DE AUDITORIA:
e Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, version 3, 2019,
DAFP.
e Plan de Accion Institucional, vigencia 2021.
e Plan de Fortalecimiento Institucional, vigencia 2021.
DESCRIPCION: Debilidades frente a la identificacion de riesgos y controles del proceso de
atencion al ciudadano.
11.4 CRITERIO DE AUDITORIA:
e Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas,
version 5,2020, DAFP.
e Politica de Administracion de Riesgos, Canal Capital - 2020.
DESCRIPCION: Debilidades frente al cumplimiento de lo definido para el espacio del
Defensor del Televidente, en cuanto a:
a. Incumplimiento del tiempo establecido para la duracion del programa del Defensor del
Televidente.
b. Radiodifusidn del espacio del Defensor del Televidente fuera de la franja horaria
establecida [entre las 7:00 y las 21:00].
c. Informacion diaria de los mecanismos utilizados para recepcion de observaciones por
parte de la ciudadania.
11.6 d. Incumplimiento del horario determinado para emisién de los mecanismos de recepcion

de PQRS [entre las 19:00 y las 22:00].
e. Incumplimiento del Articulo 15.2.3.12 Medidas a cargo del Defensor del Televidente.
Debilidades en el diligenciamiento del formato de informe de PQRS trimestral al no
colocar la informacion en las columnas determinadas para tal fin.

—h

CRITERIO DE AUDITORIA:

e Resolucién 6261 de 2021 “Por la cual se compilan y se simplifican disposiciones
contenidas en las normas de caracter general vigentes expedidas por las extintas
Comisién Nacional de Televisién -CNTV- y la Autoridad Nacional de Television -ANTV-,
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N° OBSERVACIONES

relacionadas con las funciones de la Sesion de Contenidos Audiovisuales de la Comision
de Regulacion de Comunicaciones — CRC-, se adiciona el Titulo XV en la Resolucion CRC
5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones.”

e Acuerdo 02 de 2011 "Por medio del cual se reglamenta la radiodifusion de contenidos
en el servicio publico de television abierta".

e Protocolo de almacenamiento de informes de ejecucion contractual y evidencias.

5 TOTAL

13. CONCLUSION

Se dio cumplimiento al objetivo planteado para la auditoria en relacion con la verificacion de lo dispuesto en el articulo 3
del Decreto 371 de 2010 y de la normatividad vigente aplicable al proceso de Atencion al Ciudadano y Defensor del
Televidente, resaltando los siguientes elementos:

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

13.7.

13.8.

13.9.

Se continua con la implementacion de estrategias de seguimiento y registro de informacion que mejoran el
desarrollo de las actividades diarias de la Oficina de Atencion al Ciudadano frente al tramite de PQRS, copias de
material audiovisual; de igual manera, se viene adelantando la actualizacion de la documentacion asociada al
proceso.

Presentacion de los informes en la plataforma de la Veeduria Distrital, asi como del botdn de transparencia en
los tiempos determinados por la normatividad vigente aplicable al proceso.

Mejoras en las respuestas entregadas a los ciudadanos en el marco de la entrega de informacion requerida
frente a la participacion en los programas del canal, asi como de copias de material audiovisual.

Avances frente al diagndstico de implementacion de la norma NTC 6047 que permita mejorar las condiciones
fisicas de ingreso de ciudadanos para su atencion.

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

Vacios de informacion en el formato AAUT-FT-009 respecto al seguimiento de la radicacion de copias de material
audiovisual, asi como incoherencias en el registro de la informacion entre las bases de datos generadas por el
SDQS vy el formato de seguimiento de PQRS AAUT-FT-008.

Falta de estructuraciéon de un plan de trabajo que permita evidenciar el cumplimiento de la Politica de Servicio
al Ciudadano, teniendo en cuenta las debilidades encontradas en la formulacidn del plan de mejoramiento que
se dio como resultado de la Autoevaluacion - atributos de cumplimiento para garantizar la calidad del servicio a
la ciudadania generado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. / Direccién Distrital de
Calidad del Servicio - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania indicada en el documento.

Revision del marco normativo de los documentos del area ya que se citan Resoluciones derogadas, asi como la
falta de inclusiéon de normatividad actual emitida por los entes correspondientes.

Identificacion de controles y riesgos del proceso que permitan mejorar su interpretacion y la toma de acciones
adecuadas, asi como en el reporte de los indicadores formulados que permitan evidenciar la ejecucién de las
actividades formuladas en el plan de accién de Capital.

Falta de finalizacion en el diagnéstico de las disposiciones en materia de atencién al ciudadano mediante la

implementacién de la NTC 6047, acciones en el marco de la excelencia y demas disposiciones dadas en el
Decreto 847 de 2019 y Circular 055 de 2021.
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13.10.

Debilidades en el cumplimiento de la normatividad vigente aplicable en materia de Defensor del Televidente lo
que se observa en el incumplimiento de lo establecido en la Resolucion 6261 de 2021 y Acuerdos CNTV y ANTV
vigentes.

14. RECOMENDACIONES

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

14.10.

Adelantar la entrega de informacion a la Oficina de Control Interno de manera oportuna y cumpliendo los criterios
mencionados con el fin de que el equipo adelante la evaluacion correspondiente dentro de los plazos
determinados. Lo anterior, en cumplimiento del articulo 151 del Decreto 403 de 2020 en el que se indica:

"Deber de entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de control
interno. Los servidores responsables de la informacion requerida por la unidad u oficina de control interno
deberan facilitar el acceso y el suministro de informacion confiable y oportuna para el debido ejercicio de sus
funciones, salvo las excepciones establecidas en la ley. Los requerimientos de informacion deberén hacerse con
la debida anticipacion a fin de garantizar la oportunidad y completitud de la misma.

El incumplimiento reiterado al suministro de /a informacion solicitada por la unidad u oficina de control interno
dard lugar a las respectivas investigaciones disciplinarias por la autoridad competente”.

Actualizar la normatividad, objetivo, asi como de los enlaces dispuestos en los documentos faltantes asociados
al proceso de Servicio a la Ciudadania, teniendo en cuenta los principios de accesibilidad a la informacion.

Realizar la revision y actualizacion del Manual de Servicio a la Ciudadania, codigo: AAUT-MN-001 frente a la
modificacion de la normatividad en materia de Defensor del Ciudadano y Defensor del Televidente de manera
que sea coherente con las disposiciones existentes en Capital.

Revisar los indicadores determinados para la medicion del cumplimiento de las actividades del area, con el fin
de que estos reflejen su ejecucion, se puedan identificar acciones de mejora en el proceso, asi como la
pertinencia de estos para tomar decisiones frente a los cambios y progresos en el alcance de los objetivos
organizacionales.

Adelantar la revision de los lineamientos en materia de gestion documental dados por Capital de manera que el
ejercicio se adelante dando cumplimiento a la politica de gestion documental y demas normatividad aplicable.

Revisar los lineamientos entregados en la Resolucion 6261 de 2021 de la CRC, asi como de los Acuerdos de la
CNTV vigentes en materia del Defensor del Televidente con el fin de dar cumplimiento a las comunicaciones
requeridas frente a los mecanismos de recepcion de observaciones, horario de emision del programa de
Audiencias Capital, asi como de lo dispuesto en el Articulo 15.2.3.12 Medidas a cargo del Defensor del
Televidente de la Resolucién 6261 de 2021 emitida por la CRC.

Tener en cuenta los lineamientos entregados en materia del Defensor del Ciudadano en la Circular 055 de 2021,
asi como del Manual Operativo del Defensor del Ciudadano con el fin de entregar los informes requeridos por la
Alcaldia Mayor de Bogota bajo los parametros y periodicidades definidas.

Continuar con la implementacidn de las mejoras en materia de respuesta a las PQRS registradas en Capital con
los responsables de entregar la informacion, frente a los criterios de calidad y oportunidad de lo suministrado a
la ciudadania.

Actualizar la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania frente a la actualizacion adelantada del SUIT, ya
que Capital elimin6 el OPA gque se encontraba inscrito.

Dar celeridad a la revisién y formulacién del Plan de Accidn de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania,
teniendo en cuenta que para esto se refiere el formato de autoevaluacion - atributos de cumplimiento para
garantizar la calidad del servicio a la ciudadania generado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C. / Direccidn Distrital de Calidad del Servicio - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.
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14.11. Manejar unidad de criterio en la presentacion de la informacion primaria por parte del area de manera que ésta
sea oportuna y suficiente para la toma de decisiones de la alta direccion, asi como del proceso frente a la mejora
continua.

14.12. Adelantar las actividades del proceso teniendo en cuenta lo dispuesto en el procedimiento AAUT-PD-001 frente
a la radicacion de las solicitudes de copia de material audiovisual tanto en correspondencia como en la plataforma
Bogota Te Escucha — SDQS.

14.13. Adelantar la revision de la formulacion de los diferentes planes formulados por el area de Atencion al Ciudadano
con el fin de fortalecer la gestion organizacional, obteniendo informacion que permita la toma de decisiones por
parte de la alta direccion.

14.14. Adelantar la revision de la redaccion en la identificacion de riesgos del area, asi como de los controles de manera
que se determinen las estrategias de mitigacion de riesgos al interior del proceso.

14.15. Implementar herramientas que compilen las exigencias normativas en materia de Defensoria del televidente, de
manera que se atiendan los requerimientos de manera oportuna.

14.16. Revisar la intensidad y duracion del espacio del Defensor del Televidente, de manera que se encuentre acorde
a lo determinado en el articulo 15.2.2.2 de la Resolucion 6261 de 2021 de la CRC, asi como de la radiodifusion
de conformidad con el articulo 36 del Acuerdo 002 de 2011 de la CNTV.

14.17. Verificar que se realice la comunicacion diaria de los mecanismos para recepcion de las observaciones por parte
de la ciudadania dentro de los horarios establecidos por la Resolucion 6261 de 2021 de la CRC.

14.18. Revisar el diligenciamiento del formato de informe de PQRS trimestral, frente a la informacion consignada en las
columnas requeridas, de manera que se coloque la informacion requerida por la CRC.

14.19. Mantener la continuidad en la implementacion en los sistemas de acceso en programas emitidos por episodios
en la plataforma YouTube utilizada para emision de los capitulos de Audiencias Capital.

14.20. Aunar esfuerzos para adelantar el ajuste del mapa de procesos de Capital, de manera que este se encuentre
acorde con la realidad de la organizacion [logo, procesos, entre otros].

Reviso y aprobo:

and
Je;g( aficina de Control Interno
Preparo: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez - Contratista Profesional Oficina de Control Interno, Cto.137-2021. 97
Auditores: Jizeth Hael Gonzalez Ramirez - Contratista Profesional Oficina de Control Interno, Cto.137-2021. %

Usted cuenta con diez (10) dias habiles contados a partir del recibo del presente informe para formular el Plan de
Mejoramiento resultado de las tres (3) observaciones encontradas en la auditoria sobre las cuales no se han adelantado
la formulacion de accidénes, empleando para ello el formato CCSE-FT-001 Formulacion Plan de Mejoramiento, remitirlo a
Control Interno para su validacion e incorporacion de las acciones en la Matriz de Seguimiento del Plan de Mejoramiento.
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