iy (IR

GILBERTO Radicado: 20201100023773

ALZATE vy .
BOGOT’\ - rene 10-08-2020 16:33

MEMORANDO
Bogota, D.C, 10 de Agosto de 2020

PARA: MARTHA LUCIA CARDONA VISBAL
Subdirectora Subdireccién de Gestion Corporativa

DE: ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Entrega Informe Auditoria Interna Proceso de Atencidén al Ciudadano
Respetada Doctora:

La Oficina de Control Interno en el rol de evaluacién y seguimiento, hace entrega del
Informe de Auditoria Interna al Proceso de Atencion al Ciudadano, resaltando que dicho
informe se socializd en reunién de cierre el pasado 30 de julio donde se aceptaron 6 de los
8 hallazgos identificados y después de analizar los argumentos expuestos por el equipo
auditado, mediante Radicado No. 20202300023233 Respuesta al informe Preliminar de
Auditoria Interna al Proceso de Atencién al Ciudadano con radicado 20201100023043, se
precisa lo siguiente:

* Sobre el Hallazgo inicial No. 3 El equipo auditor acepta la respuesta y las
evidencias presentadas por el proceso auditado, la observacion se retira de los
hallazgos y se incluye recomendacion al respecto.

* Frente al hallazgo inicial 4: Teniendo en cuenta lo evidenciado en el Numeral 2.1
del presente informe:

o No se esta dando cumplimiento al registro de la totalidad de las quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion recibidos por los diferentes
canales en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

o En el mes de febrero no se remitié a la Secretaria General, el informe
estadistico mensual de PQRS

El proceso auditado aporta como evidencia para subsanar este hallazgo, los
siguientes documentos:

1. Respuesta a seqguimiento a la calidad de las respuestas y manejo del sistema distrital
para la gestidn de peticiones ciudadanas. Bogota te escucha. Febrero 2020.

2. Correo electronico remitiendo el oficio anterior.

3. Confirmacién de lectura del correo electrénico anterior.

Sin embargo, es importante sefialar que las respuestas que emite la FUGA a los
seguimientos que hace la Direccion Distrital de Calidad del Servicio no guardan
relacion con el cumplimiento del requerimiento normativo del que trata el articulo 3
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del Decreto 371 de 2010, que exige que el informe mensual estadistico de PQRS sea
remitido a la Secretaria General.

De igual manera no se aporta evidencia, que subsane lo relacionado con el registro
total de las peticiones que ingresan a la entidad al SDQS que hace parte integral del
hallazgo formulado.

En conclusion, las nuevas evidencias aportadas por el equipo auditado, no permiten
subsanar las razones sobre las cuales se fundamento el hallazgo, por lo tanto se
mantiene en el informe final de auditoria.

Respecto a las conclusiones de la auditoria, se recomienda realizar la divulgacién del
informe y elaborar el plan de mejoramiento, con el acompanamiento de la Oficina Asesora
de Planeacion de acuerdo con los procedimientos vigentes. Cabe sefialar que la Oficina de
Control Interno realizara la respectiva asesoria metodoldgica sobre acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

De conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, Arts. 9, litd) y 11, lit e), el
informe en mencién sera publicado en la pagina web institucional, seccién transparencia -
Informes de Control Interno.

Cordialmente,

c/c. Adriana Padilla Leal - Directora General FUGA
Margarita Diaz - Subdirectora para la Gestion del Centro de Bogota
César Parra Ortega - Subdirector Artistico y Cultural
Andrés Felipe Albarracin - Jefe Oficina Asesora Juridica
Luis Fernando Mejia - Jefe Oficina Asesora de Planeacion
*Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno

Juan Alfonso Uribe - Proceso Atencién al Ciudadano

Documento 20201100023773 firmado electrénicamente por:

Ag%glgcgl Herndndez Rodriguez, Jefe, Oficina de Control Interno , Fecha firma: 10-08-2020
16:38:

Revisd: Maria Janneth Romero - Contratista - Oficina de Control Interno

Anexos: 44 folios, Informe final de auditoria
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FECHA DE EMISION D& 10 . 08

DEL INFORME

Proceso:

ATENCION AL CIUDADANO

Lider de Proceso /
Responsable Operativo
Auditado:

MARTHA LUCIA CARDONA VISBAL — Subdirectora Gestion Corporativa
JUAN ALFONSO URIBE - Profesional Universitario

Objetivo de la
Auditoria:

Verificar el disefio y ejecucion de los controles que garantizan el cumplimiento
de los requisitos internos y externos asociados a la gestion del Proceso de
Atencion al Ciudadano e identificar oportunidades de mejora

Alcance de la Auditoria:

Revision realizada al periodo comprendido del 01-07-2019 al 30-06-2020
Proceso Atencion al Ciudadano

Criterios de la
Auditoria:

LEY 527 DE 1999, LEY 1755 DE 2015, LEY 850 DE 2003, LEY 1091 DE
2006, LEY 1437 DE 2011, LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012, LEY 1474 DE
2011, LEY 1453 DE 2011, LEY 962 DE 2005, ACUERDO 51 DE 2001,
ACUERDO 522 DE 2013, ACUERDO 142 DE 2005, ACUERDO 559 DE 2014,
DECRETO 025 DE 2002, DECRETO 335 DE 2006, DECRETO 619 DE 2007,
DECRETO 2623 DE 2009, DECRETO 197 DE 2014, DECRETO 654 DE
2011, DECRETO 2573 DE 2014, DECRETO 267 DE 2007, DECRETO 103
DE 2015, DECRETO 392 DE 2015, DECRETO 2482 DE 2012, DECRETO
1080 DE 2015, DECRETO 1081 DE 2015, DECRETO 2106 DE 2019,
CIRCULAR 45 DE 2003, CIRCULAR 23 DE 2005, CIRCULAR 7 DE 2006,
CIRCULAR 011 DE 2007, CIRCULAR 5 DE 2008, CIRCULAR 042 DE 2009,
DIRECTIVA 016 DE 2011, CIRCULAR 16 DE 2012, CIRCULAR 008 DE 2013,
CIRCULAR 93 DE 2014, CIRCULAR 006 DE 2014, CIRCULAR CONJUNTA
006 DE 2017, DIRECTIVA 002 DE 2002, DIRECTIVA 008 DE 2012,
DIRECTIVA 005 DE 2005, DIRECTIVA 003 DE 2007, DIRECTIVA 009 DE
2008, RESOLUCION 378 DE 2008.

Reunion de Apertura

Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre

Dia | 19 Mes : 05

Ao

02/05/202 30/07/202
D/M/A D/M/A Dia 30

2020 Desde Hasta Mes: 07 | Afo: 20

Jefe Oficina de Control Interno

Equipo Auditor

ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ

Auditor Lider; ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Auditor; MARIA JANNETH ROMERO MARTINEZ
RAUL ERNESTO LOPEZ JARAMILLO
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RESUMEN EJECUTIVO

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

La Oficina de Control Interno, de conformidad con el Plan Anual de Auditorias Internas version 2, aprobado
en sesion del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno (CICCI) — Comité Directivo de fecha
30 de marzo de 2020; realizd la reunion de apertura de Auditoria al Proceso Gestién de Atencion al
Ciudadano el 19 de mayo de 2020, donde se presentd el Plan de Auditoria, el cual fue aceptado en su
totalidad por el equipo auditado. El cronograma se desarroll6 con normalidad entre el 19 de mayo y 30 de
julio de 2020, como se relaciona a continuacion:

CRONOGRAMA
ITEM ACTIVIDAD DE AUDITORIA AUDITOR RESPONSABLE
MAYO JUNIO JULIO
1 REUNION DE APERTURA Equipa,OCI
2 SOLICITUD DE INFORMACION TENIENDO EN CUENTA BL OBJETO Y ALCANCE Eqtind’ OC)
DEFINIDOS fipe
3 DETERMINACION DE LA MUESTRA DE AUDITORIA Equipo OCI
4 DISENO DE PAPELES DE TRABAJO y PRUEBAS DE AUDITORIA Equipo OCI
5 APLICACION DE PRUEBAS DE AUDITORIA (Entrevistas, trabajo in situ, revisién documental) Equipo QCI
6 AMALISIS Y EVALUACION DE DATOS Equipo OCI
7 ELABORAR INFORME PRELIMINAR Equipo OCI
8 REUNION DE CIERRE - PRESENTACION DE RESULTADOS (INFORME PRELIMINARY) Equipo QCI
9 ACTIVIDADES DE REVISION Equipo OCI
10 PRESENTACION DEL INFORME DEFINITIVO Equipo QCI

En la reunién de cierre realizada el 30 de julio se presentd el informe preliminar y el equipo auditado en
cabeza de la lider de proceso, manifestaron que se pronunciaran sobre la conformidad de los Hallazgos No. 03
y 04, puntualizados en el informe. Al respecto el equipo auditor informa que, de acuerdo con el procedimiento de
auditoria vigente, sobre los hallazgos pronunciados, deberan remitir formalmente evidencia objetiva
(documentada), por medio magnético en un plazo maximo de tres (3) dias habiles a partir de la entrega del informe
preliminar.

FORTALEZAS

¢ Disposicion y cordialidad del delegado para atender las entrevistas de auditoria.

El acceso a la informacién y la oportuna entrega de las evidencias requeridas durante la etapa de
planeacion de la auditoria.

e EIl conocimiento de la entidad y la experticia respecto a los temas evaluados, demostrada por el
responsable operativo del proceso en desarrollo de las entrevistas y aplicacion de las listas de
verificacion.

e La disposiciéon del equipo auditado de apoyar la implementacion del esquema de auditoria remota a
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través de las herramientas tecnolégicas brindadas por la entidad; la aplicacibn de listas de
verificacién, entrevistas y reuniones de apertura y cierre virtuales a través de google meet.

OPORTUNIDADES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES

De acuerdo a las técnicas de auditoria aplicadas en el desarrollo del presente ejercicio, cuyos
procedimientos se fundamentaron en la consulta, observacion, inspeccién, y confirmacién; se presentan a
continuacion los aspectos mas relevantes evidenciados por el equipo auditor, de conformidad con los
criterios evaluados, definidos en la etapa de planeacion de la auditoria:

1. EVALUACION DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA:

De conformidad con la herramienta sugerida por la Veeduria Distrital a través del documento Guia 7
Metodologia Evaluacién de Servicio a la Ciudadania en Entidades Publicas Distritales (2018); el equipo
auditor evalué los pasos contenidos en ésta y adoptd los mismos a la realidad institucional de la entidad,
con el fin de verificar el sistema de servicio a la ciudadania en la Fuga, entendido desde “la calidad en la
prestacion del servicio a la ciudadania desde los diferentes canales de servicio (presencial, telefénico y
virtual) y puntos de contacto” (Guia 7 Metodologia de Servicio a la Ciudadania en Entidades Publicas
Distritales), asi mismo se fundamenta en la definicion de Servicio a la Ciudania indicada en este mismo
documento y que hace referencia a:

“Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los servicios
que presenta el Estado para satisfacer las necesidades y, especialmente para garantizar el goce
efectivo de los derechos sin discriminacion alguna por razones de género, orientacién sexual,
pertenencia étnica, edad, lengua, religibn o condicion de discapacidad. Ademas, es una
herramienta de gestion a disposicion de las organizaciones publicas que facilita evaluar la calidad
de bienes y servicios que se brinda a la ciudadania.”

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, la aplicacién de las listas de verificacion al equipo auditado,
y la validacion normativa existente sobre los temas evaluados, presentan los siguientes resultados:

1.1. Infraestructura fisica:

e La localizacion del punto de servicio dentro del edificio presenta oportunidades de mejora
relacionadas con su accesibilidad (Decreto 470 de 2007 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. Articulo
29)

e El auditorio no permite el acceso a través de rampas; tiene escaleras y un ascensor que si bien
permiten acceder a la puerta del mismo no garantiza el acceso a su interior. Las salas de
exposicion que estan ubicadas en la casa principal patrimonial no permite un acceso adecuado y
seguro en silla de ruedas a salas como la de los espejos y las otras dos salas en el corredor de la
casa — 2°. piso. (Decreto 470 de 2007 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. Articulo 29 y Ley 1618 de
2013 Articulo 14 Acceso y Accesibilidad)
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Se observa que no todos los espacios de circulacién cuentan con un minimo de 1.20 m que permita
el paso en sillas de ruedas (Decreto 470 de 2007 Alcaldia Mayor de Bogoté, D.C. Articulo 29 y Ley
1618 de 2013 Articulo 14 Acceso y Accesibilidad)

El horario de atencién esta ubicado por el acceso principal de la calle 10, no obstante, no se brinda
esta informacion por la entrada del muelle (Carrera 3) por donde actualmente es mayor la afluencia
de ciudadanos.

La sefalizacion para evacuacion en caso de emergencia no es visible facilmente, tiene un tamafio
reducido.

Respecto a la informacién publicada en las carteleras, de conformidad con lo indicado por el
responsable operativo en la aplicacion de la lista de verificacion, la cartelera ubicada en la sede
principal en el patio de la pileta, se encuentra deteriorada y desactualizada; y la informacion que se
proyecta en las carteleras digitales no muestra suficiente informacién relacionada con la Atencién al
Ciudadano.

Respecto a temas como iluminacién, ventilacion, organizacion y sefializacion interna y externa del
punto de atencién al ciudadano, de acuerdo al resultado de la lista de verificacion aplicada al
responsable operativo del proceso, esta es regular; especificamente, en el tema relacionado con la
organizacion se sefiala que las oportunidades de mejora se generan por cuanto el espacio fisico se
comparte con el area de gestion documental, por lo que hay archivadores y otros elementos que no
corresponden propiamente a Atencion al Ciudadano.

No se han adecuado de manera integral las instalaciones de la entidad (auditorios y espacios
culturales) para garantizar la accesibilidad de las personas con discapacidad (Ley 1618 de 2013.
Articulo 14 Acceso y Accesibilidad)

Se recomienda revisar las oportunidades de mejora sobre infraestructura sefialadas y solicitar conceptos
oficiales sobre el deber de la FUGA de cumplir con todos los requisitos estipulados en la normatividad
vigente, teniendo en cuenta las particularidades de la Entidad.

1.2. Atencién a poblacion vulnerable (En condiciéon de discapacidad, mujeres embarazadas,

adultos mayores, poblacion LGTBI, entre otras):

Respecto a los espacios de atencion al ciudadano se evidencia que la entidad no cuenta con
sefalizacién en braille, sefializacion con apoyos gréficos (contraste visual), sefializacion para
personas con deficiencia auditiva; asi como también se observé que los bafios dispuestos en el
espacio de atencién al ciudadano no son accesibles para todos los ciudadanos, en especial para
aquellos que deban desplazarse en sillas de ruedas o presenten una limitacion fisica de movilidad
(Decreto 470 de 2007 de la Alcaldia Mayor de Bogoté Art. 29 y la Ley 1618 de 2013 Art, 14 Acceso
y Accesibilidad)

No se evidencia la disposicion de una ventanilla especial para atender exclusivamente a la
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poblacion con discapacidad, mujeres en estado de embarazo y adultos mayores, conforme se
establece en la Ley 1091 de 2006 Art. 9 (Colombiano de Oro), Acuerdo 51 de 2001 Art. 1, Circular
de la Secretaria General No. 42 de 2002, Circular Secretaria General 007 de 2006 y Decreto 470
de 2007 Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C. Articulo 29, asi como tampoco se observé que se contara
con sillas de espera para ser utilizados preferentemente por este grupo poblacional conforme se
establece en la normatividad antes sefialada. De acuerdo a lo indicado por el responsable operativo
del proceso, en algunas oportunidades se utiliza como espacio de espera, las mesas ubicadas
cerca a la pileta de agua de la misma sede.

e Conforme se indica en la aplicaciébn de la lista de verificacion, los mecanismos de atencion
preferencial a infantes, personas con discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de
fuerza publica corresponden a los establecidos en el Manual Distrital y sus protocolos. No obstante,
estos no se encuentran integrados en el procedimiento de Atencién al Ciudadano, por lo cual no se
identifica de manera clara como se da cumplimiento a la aplicacién del trato preferencial al que
hace referencia el Decreto 019 de 2012 Articulo 13

e Se observa que el disefio de las mesas, sillas y demas mobiliario dispuesto en el punto de atencion
al ciudadano no tiene en cuenta las necesidades especiales de personas de talla baja o personas
con movilidad reducida.

e Si bien se evidencia que a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
(SDQS) existe un micrositio especial para atender las peticiones de infantes y adolescentes; no se
observan los mecanismos que ha implementado la entidad al interior de la misma, para la atencion
de quejas o reclamos presentadas por esta poblacion o como se garantiza la prelaciéon en turno
sobre las demas peticiones recibidas; lo anterior conforme lo establece el Decreto 019 de 2012
Articulo 12.

e No se evidencian mecanismos implementados al interior de la entidad que faciliten la prestacién de
los servicios a personas ciegas y/o sordas, tal como se establece la Ley 1346 de 2009 Articulo 21
Libertada de expresién y de opinién y acceso a la informacion:

b) Aceptar y facilitar la utilizacion de la lengua de sefas, el Braille, los modos, medios, y
formatos aumentativos y alternativos de comunicacion y todos los demas modos, medios y
formatos de comunicacion accesibles que elijan las personas con discapacidad en sus
relaciones oficiales;

e) Reconocer y promover la utilizacion de lenguas de sefias.

Se recomienda tener en cuenta las disposiciones vigentes sobre atencidn a poblacion vulnerable y generar
las acciones pertinentes que permitan un mayor cumplimiento de requisitos legales vigentes.

1.3. Capacitacion:
e Aplicadas las listas de verificacion al profesional universitario responsable del proceso, se observa

que conoce de manera detallada la estructura de la entidad, el portafolio institucional y sus
requisitos, los canales de atencién y las funciones de la entidad (Decreto 847 de 2019 Articulo 12).
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Al equipo de trabajo del proceso de Atencién al Ciudadano se vinculé un contratista de apoyo el
16/03/2020 a traves del contrato FUGA-56-2020. De acuerdo al resultado de la entrevista realizada
el 08/07/2020, se observan debilidades relacionadas con el conocimiento general de la entidad, su
estructura orgdanica, el que hacer de las diferentes areas y los protocolos de atencién a infantes y
posibles actos de corrupcién, entre otros.

De la verificacion realizada al documento PLAN INSTITUCIONAL DE CAPACITACION (PIC 2020)
Version 1 de fecha enero 2020, se observa que no se da cumplimiento a lo establecido en:

o Acuerdo 51 de 2001 Art. 3: Se incluirAn en sus planes de capacitacién de que trata el
Decreto Ley 1567 de 1998, los programas necesarios para preparar a los funcionarios que
deban atender en las ventanillas u oficinas dispuestas en el articulo primero del presente
Acuerdo.

o Decreto 847 de 2019: Paragrafo 2. Cada entidad distrital debera incluir en los planes de
formacion, teméticas relacionadas con la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania como
tema estratégico en la gestion publica, e impartirlos de forma integral a todos los servidores
publicos que hacen parte de la organizacién.

De igual manera, el PIC no incluye actividades relacionadas con la politica de operacion establecida
en el Procedimiento para la atenciéon de la ciudadania y gestibn de PQRS. Cédigo AC-PD-01
Version 7:

“De acuerdo al Plan Institucional de Capacitacion se debe programar minimo una
capacitacion al afio a servidores y terceros que prestan servicios en la Entidad sobre los
protocolos de atencion al ciudadano establecidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania
del Distrito Capital, y sobre la gestién de los canales establecidos en la Entidad para la
atencion en informacion a la ciudadania”.

De la informacion publicada en la intranet de la entidad (http://intranet.fuga.gov.co/talento-humano),
se observa que se referencian dos documentos relacionados con induccion y reinduccion: Plegable
Induccion “Bienvenido a la Fuga y Cartilla de reinducciéon (herramienta_reinduccion.pdf); No
obstante, no se evidencia en los dos documentos la incorporacién de temas relacionados con la
Politica Puablica Distrital de Servicio a la Ciudadania, tal como se establece en el Acuerdo 51 de
2001 Art 3 y en el Decreto 847 de 2019 Art. 12 Fortalecimiento de capacidades de los servidores
publicos. Paréagrafo 3:

“En los programas de induccion y reinduccién se deberan incluir contenidos relacionados con
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. La programacion de los procesos de
formacion en las entidades distritales debera proyectarse sin perjuicio de las convocadas por
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogoté, D.C.”
Si bien el Acuerdo 51 de 2001 Art. 2 sefiala que la atencién “...sera prestada por funcionarios
capacitados para la atencion a las personas que presentan limitaciones de caracter fisico, psiquico
0 sensorial’, de acuerdo a lo indicado en la aplicacion de la lista de verificacion, esta atencion se da
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de conformidad con el protocolo del Manual Distrital, sin embargo, no hay una capacitacion formal
en temas como por ejemplo el de lenguaje de sefias para atender a personas con discapacidad
auditiva.

No se evidencia que en la entidad se haya incorporado dentro del programa de atencion al
ciudadano, el servicio de intérprete y guia interprete para las personas sordas y sordociegas que lo
requieran de manera directa 0 mediante convenios con organismos que ofrezcan tal servicio, como
se establece en la Ley 982 de 2005 Articulo 8

No se documentan los procesos de capacitacion y sensibilizacion dirigidos al personal de apoyo
(aseo y vigilancia, ventanilla y demés servidores) sobre aspectos y competencias para atender a la
ciudadania. De acuerdo a lo indicado por el responsable operativo del proceso, si se llevan cabo,
pero de manera informal y no se documentan.

No se identifican mecanismos de monitoreo al comportamiento y actitud de los servidores en el
punto de atencion al ciudadano implementados, no obstante, de acuerdo a lo indicado por el
responsable operativo del proceso, éste se lleva a cabo a través de ejercicios de retroalimentacion.

No se evidencia la implementacion de incentivos y/o reconocimientos realizados por la entidad a los
servidores por buen desempefio en el servicio a la ciudadania

Se recomienda fortalecer las habilidades y competencias del contratista de apoyo del proceso de Atencién
al Ciudadano, que permita garantizar el cumplimiento integral de lo dispuesto en el Decreto 847 de 2019
Articulo 12. Asi mismo incluir las actividades necesarias dentro del PIC para dar cumplimiento a los
lineamientos distritales y nacionales vigentes sobre el particular.

1.4. Canales de atencién al ciudadano (Telefénico, Presencial, Virtual y Pagina Web)

No se evidencia la implementacion de sistemas o estadisticas de medicidn de tiempo de espera en
el canal presencial o en el canal virtual, incumpliendo lo establecido en la Directiva 001 de 2014 a
través de la cual se dieron lineamientos para la atencién digna, calida y decorosa a la Ciudadania
en Bogota, D.C

Respecto a la medicion de espera en el canal telefénico y conforme lo indica el profesional
universitario responsable operativo del proceso en la aplicacion de la lista de verificacién; se realiza
de manera subjetiva sin contar con un mecanismo implementado, en parte porque el PBX de la
entidad no genera reportes de los tiempos de demora de una llamada; sin embargo se ha detectado
gue las mayores demoras en la atencion por este canal corresponden a la Subdireccion de Arte y
Cultura.

De acuerdo a la informacién publicada en la pagina web de la entidad link de transparencia, se
observa la siguiente informacion: Linea de atencion telefonica, PBX +57 (1) 4 32 04 10 Extensiones
401 - 403. (https://www.fuga.gov.col/transparencia/atencion-defensor-ciudadano); no obstante en la
verificacion realizada por el equipo auditor durante el mes de mayo (dias 25 y 29) se indic6 en un
mensaje automatico que esta linea no existia y mediante verificacion posterior en junio (dia 5) la
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grabacién indicaba que “la llamada esta restringida”. Situacién que fue manifestada al responsable
operativo del proceso durante la aplicacion de la lista de verificacion llevada a cabo el 08/06/2020

En la verificacion del mensaje dispuesto en el conmutador de la entidad para la atencion de la
ciudadania (PBX +57 (1) 4 32 04 10) como se indicé anteriormente no fue posible establecer
comunicacion con la linea telefénica en mencion; de acuerdo a lo indicado en la aplicacion de la
lista de verificacion al responsable operativo del proceso, actualmente la entidad no cuenta con
mensajes pregrabados en cumplimiento de los siguientes criterios establecidos en la Circular 011
de 2007 de la Secretaria General, en la cual se hace referencia a la utilizacion de la linea 195 y
actualizacion de guia de tramites y servicios.

“Las entidades que cuentan con sistemas de conmutador tengan en cuenta las siguientes
indicaciones en la grabacién de sus mensajes de entrada y espera:

1. Todos los mensajes de entrada o bienvenida deberan incluir una frase alusiva a la Linea
195. Por ejemplo: “Recuerde que en el 195 puede obtener toda la informacién sobre la
Administracion Distrital”.

2. Los mensajes en espera deberan incluir un texto alusivo a los servicios que se prestan a
través de la Linea 195, sugerimos utilizar un mensaje como el siguiente: 195- Linea Bogota
toda la informacién sobre la Administracion Distrital en una sola llamada.”

De la verificacion realizada a la pagina web de la entidad, no se observa informacion que se vincule
con la linea 195, tal como se establece en la Circular 011 de 2007 y el Decreto 197 de 2014 articulo
12, literal b) Canal Telefénico.

El buzén de sugerencias ubicado en la entrada de la Biblioteca por la calle 10 actualmente no es
visible por las obras que se estan llevando a cabo en la sede, dentro del punto de atencion al
ciudadano y por la entrada del muelle no hay buzones de sugerencias.

El formato de Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (AC-FT-02) Version 4, no
se encuentra disponible en el buzén de sugerencias; de acuerdo a lo informado por el responsable
operativo del proceso, su uso poco frecuente motivo a mantener los formatos en la Oficina de
Atencion al Ciudadano para no desperdiciar el material de impresion de los mismos.

De la verificacion realizada a los documentos vinculados al proceso, se evidencia que en el
Procedimiento para la atencion de la ciudadania y gestion de pqgrs (Cédigo AC-PC-01) Version 7, se
establece como politica de operacién: “El buzén de sugerencias de las diferentes sedes se debera
revisar periédicamente y los requerimientos alli depositados serdn radicados tanto en el
SGDEA/Orfeo como en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS para su gestion”.

Este mismo documento refiere que se encuentran buzones de sugerencias en las siguientes sedes:
o Calle 10 No. 3-16
o Calle 10 No. 2 —54.

Sin embargo en la verificacion realizada a la informacion publicada en la pagina web se observa
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que no se encuentra articulada esta informacién: (https://www.fuga.gov.co/transparencia/atencion-
defensor-ciudadano)

| Punto de Atencién y Defensor del Ciudadano

Sefor ciudadano

Fundacion Gilberto Alzate Avendano ha | t I f r liente
Atencion a la Ciudadania

e Of 3 la ida ida en la Cra 3 # 10 - 27 Bogota, D.C.
R ea de at t BX +57 (1) 4 32 04 10 Extensiones 401 - 403.
. eo elect atencionalciudadano@fuga.gov.co

| notificacionesjudiciales@fuga.gov.co
e Pag eb www.fuga.gov.co, link: Ate lada Punto de Atencion y Defensqn

«_Buzon de sugerencias, ubicado en nuestra sede de la Cra 3 # 10 - 27 Bogoté, D.C.

De acuerdo con la verificacion realizada a la informacion publicada en la pagina web de la entidad,
link de transparencia; se observa en el micrositio 2. INFORMACION DE INTERES, 2.4. Preguntas y
Respuestas Frecuentes —FUGA, las siguientes oportunidades de mejora:

O

O

¢,Cuales son los canales y horarios de atencién a los ciudadanos?: Se indica que existe buzén
de sugerencias en la sede de la Casa Grifos, no obstante es importante sefialar que esta sede
no es de acceso a la ciudadania en general si no a funcionarios de la entidad y actualmente no
tiene disponible un buzdn de sugerencias.

¢, Qué debo hacer para presentarme con mi agrupacion en los escenarios o salas de la FUGA?
La respuesta no es clara, la redaccion es general y no da una respuesta especifica sobre la
pregunta realizada.

¢,Como puedo acceder al alquiler o préstamo del auditorio de la FUGA?: Un aparte de la
respuesta hace referencia a: Haciendo clic aqui podra consultar nuestra normatividad interna
con los costos y requisitos para el proceso de alquiler. No obstante, al hacer click se accede a
la informacion relacionada con los costos de reproduccion.

¢,COmo me puedo inscribir a los Talleres de formacion artistica ofrecidos por la FUGA?: La
informaciéon no se encuentra actualizada y no es coherente con lo publicado en el link
https://www.fuga.gov.co/clubes-y-talleres

Informacion publicada en FAQ:
Sefor ciudadano,

La oferta de talleres artisticos y clubes fue suspendida desde el afio pasado en un
proceso de reformulacion y estructuracion enfocado a practicas culturales; dentro de los
lineamientos de la nueva administracion distrital la misionalidad de la Entidad se esta
redireccionando y aun no se tiene establecido la continuidad de los talleres artisticos y
clubes. (Subrayado fuera de texto)

¢Puedo realizar mis pasantias o practicas empresariales en la FUGA?: Se observan errores de
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redaccion.

Conforme el resultado de la aplicacion de la lista de verificacion realizada al responsable operativo
del proceso, se indica que estas peguntas no se encuentran articuladas con la que se reciben con
mayor frecuencia a través de PQRS.

De acuerdo a la verificacion realizada a la informacion publicada en la pagina web de la entidad,
link de transparencia; se observa que en el micrositio 9. TRAMITES Y SERVICIOS - 9.1. Tramites y
Servicios, la siguiente relacion:

Sistema unico de informacion de tramites — SUIT
Biblioteca especializada en historia politica

Préstamos y uso de los espacios de La FUGA
Escenarios de La FUGA para la transformacion cultural
Caracterizacion de Bienes y Servicios

O O O O O

Se precisa que el micrositio de Préstamos y uso de los espacios de la FUGA, vincula a la
normatividad correspondiente al uso de escenarios de la entidad, la cual incluye el documento PDF
Informacion requerida para los espacios a exponer, no obstante, no se evidencia formatos,
formularios o instructivos para acceder al servicio de la Biblioteca especializada.

De la validacion realizada a la informacién publicada en la pagina web de la entidad y en
concordancia con el resultado de la aplicacion de la lista de verificacién al responsable operativo, se
observa que actualmente la pagina no soporta la expedicion de certificados y constancias que no
requieren la presencia del ciudadano y no se puede acceder facilmente a los tramites y servicios
habilitados en la misma; segun lo informado en la entrevista al responsable operativo, la pagina es
informativa mas no colaborativa, es decir no permite realizar tramites.

Se evidencian enlaces rotos en la pagina web:

o https://bronxdistritocreativo.gov.co/
o https://www.fuga.gov.co/transparencia/directorio-de-entidades
= |dartes, IDPC, Cinemateca, Media Torta
o https://fuga.gov.co/transparencia/planes-mejoramiento
= No se encuentra publicada la version 5 del Plan de Mejoramiento por proceso

Los enlaces en el pie de pagina a Guia de Tramites y Servicios y Mapa Callejero arrojan el
siguiente resultado

Pagina 10 de 44
V4-06/09/2019



https://bronxdistritocreativo.gov.co/
https://www.fuga.gov.co/transparencia/directorio-de-entidades
https://fuga.gov.co/transparencia/planes-mejoramiento

Proceso: Evaluacion Independiente

FUM Documento: | Formato Informe de Auditoria Cdédigo: Version:

MAYOR
DEBOGOTAD.C.

EI-FT-03 4

La conexion no es privada

portel.bogota.gov.co

No se evidencia de manera clara si se han establecido formatos alternativos que faciliten la
accesibilidad a poblaciones especificas en la informacién publicada en la pagina web de la entidad.
(Decreto 1080 de 2015, Art. 2.8.5.3.3)

De acuerdo a la verificacion realizada a la pagina web de la entidad, solo se tiene disponible la
conversién de su informacion a idioma inglés; no se evidencia la opcion de ser convertidas a
lenguajes nativos o dialectos indigenas de pueblos afrocolombianos o raizales.

La pagina web no cuenta con informacion accesible para la poblacién en situacién de discapacidad
auditiva mediante un sistema como el centro de relevo.

No se evidencia el link desde la pagina web de la entidad a la pagina Portal Bogota
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Festivos no hay stancién a publico

¢ No se da cumplimiento integral a lo establecido en el Decreto 619 de 2007 Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C, por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrénico de los organismos y de
las entidades de Bogotd4, Distrito Capital y se dictan otras disposiciones Art. Décimo segundo —
Presentacion y radicacion de la informacioén, especificamente en lo relacionado con:

o No se han establecido los lineamientos respecto a la presentacion, registro, radicacion y
recepcion de solicitudes, peticiones, escritos, quejas, comunicaciones y recursos en forma de
mensaje de datos, de acuerdo a lo indicado por el responsable operativo del proceso en la
aplicacion de la lista de verificacion de fecha 08/06/2020.

o En el desarrollo de la misma entrevista se indica que el mayor volumen de peticiones que
ingresan por correo electronico se realiza por la Subdireccion de Arte y Cultura por lo cual se
determiné establecer como Unico correo autorizado para recibir las peticiones el de
atencionalciudadano@fuga.gov.co. No obstante, hay evidencia de campafias para gestionar
gue todos los requerimientos lleguen por el canal del correo indicado anteriormente.

e Se observa que en el directorio de la entidad publicado en el link transparencia, aun figura como
correo institucional de la entidad, el de fundalzate @fuga.gov.co.
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Mecanismos para la atencion al
ciudadano

| Directorio

+ Informacién de interés

Estructura organica y talento

DIRECTORIO INTERNO FUNDACION GILBERTO ALZATE AVENDANO M

f
» normatividad

FU O 2

» Presupuesto

Planeacién

SEDE PRINCIPAL / CALLE 10 No. 3 - 16 EXT. 2101

Al respecto, en entrevista adelantada con el responsable del proceso en fecha 12/06/2020, se
indico que este correo electrénico fue enlazado al de atencionalciudadano@fuga.gov.co con el
proposito de garantizar que las peticiones que lleguen por aquel canal, sean conocidas y
tramitadas de acuerdo con los términos consagrados en la Ley 1755 de 2015.

De igual manera, en la misma entrevista se mencioné que existe un correo creado para la
consulta de la ciudadania de actividades relacionadas con el programa de clubes y talleres,
clubesytalleres@fuga.gov.co lo cual implica que se estarian recibiendo peticiones de
informacion por este canal diferente al oficial.

Por dltimo, se observa que no se tiene un acuse de recibo automatico, este se hace manual
una vez se radica el requerimiento en ORFEO; lo anterior corroborado con el correo de prueba
enviado el 08/06/2020 por el equipo auditor y sobre el cual a la fecha del cierre de auditoria no
se ha recibido respuesta de acuso de recibo.

A partir de lo observado se recomienda:

Teniendo en cuenta las recomendaciones emitidas por la Secretaria General a través de la Circular
011 de 2007, se sugiere al proceso validar la pertinencia de implementar los mensajes de entrada y
espera que hagan alusion a uso de la linea 195 para conocer la informacién de la Administracion
Distrital en general.

Fortalecer los controles establecidos con el fin de garantizar la oportunidad, completitud y
coherencia de la informacién publicada en la pagina web de la entidad; asi como los enlaces que
permiten el acceso a la informacién alli contenida.

De conformidad con lo establecido en el Decreto 849 de 2019 art. 19, se recomienda atender los
requisitos para el funcionamiento de Buzén de Sugerencias o evaluar la pertinencia de su retiro.
Articular la informacién contenida en la pagina web link de Transparencia — categoria Informacion
de Interés — Preguntas Frecuentes, con los temas de mayor recurrencia en las peticiones recibidas
en la entidad.

Teniendo en cuenta que se observan dos correos electrénicos institucionales publicados en la
pagina web de la entidad habiltados con el mismo proposito de recibir PQRS
(fundalzate@fuga.gov.co y atencionalciudadano@fuga.gov.co) se recomienda se defina y publique
un Unico canal de recepcion via correo electronico con el fin de hacer visible a la ciudadania el
mecanismo idoneo para presentar sus peticiones a través de este medio.
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1.5. Guiade Tramites y Servicios

De la verificacion realizada directamente por el equipo auditor a la pagina Bogota.gov.co, a través del
siguiente enlace https://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/entidad/fundacion gilberto alzate avendano/:
se observa la siguiente informacién vinculada a la FUGA:

BOGOT/\ sieuth e
i & " . 4

Mi CIUDAD 4QUE HACER? SERVICIOS YO PARTICIPO ASIVAMOS

I Fundacion Gilberto Alzate Avendano - FUGA

BUSCAR EN BUIA DE TRAMITES v servicios Q

Aqui e traras todo lo rela ado c z E Jue e entras en ella y sus sitios emblematico

e Se evidencia que se hace referencia a que el horario de atencion es de lunes a domingo 24 horas al
dia; sin embargo, esta informacion no es coherente con la publicada en la pagina web de la entidad,
ni se ajusta a la realidad institucional.

¢ Adicionalmente, se encuentran publicados los siguientes temas clasificados como servicios:

Soporte Juridico COVID-19: Fecha de actualizacion 03/06/2020: Si bien se indica en la introduccion:

“Aqui podras conocer las Resoluciones, Decretos y Acuerdos bajo los cuales la Fundacion Gilberto
Alzate Avendafio — FUGA se rige por la emergencia sanitaria causada por el COVID-19”

En el micrositio solo se hace referencia a la Circular Externa 006 relacionada con los Cambios en la
atencion al ciudadano y la gestién de la correspondencia con ocasion de la declaratoria de calamidad
publica y a la orden de aislamiento preventivo obligatorio, sin embargo no se tiene acceso el documento
para su consulta

Servicio de biblioteca especializada: Fecha de actualizacién: 03/06/2020. Se observa la referencia a los
requisitos del tramite, los canales de atencion y tips para tener en cuenta. No obstante se observa que:

¢ No se publica el formato de afiliacion a Biblioteca
e El enlace con Biblioteca Especializada esta roto
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Formacion Artistica y Cultural (Clubes y Talleres): Fecha de Actualizacion 04/06/2020: De acuerdo a la
informacion publicada no es claro cuéles son los requisitos del tramite; el enlace del canal virtual esta roto
y se refiere que se deben cumplir con las condiciones requeridas de los clubes, pero no se indican cuéles
son.

Estimulos (Becas, Pasantias, Premios): Fecha de Actualizacion 03/06/2020: Los enlaces referenciados en
la pagina estan rotos (https://convocatorias.scrd.gov.co/estimulos/estimulos/login.xhtml y Convocatorias)

Oferta _académica — Foros, Conversatorios, Coloquios: Fecha actualizacion 03/06/2020: El enlace
dispuesto en el canal virtual esta roto (www.fgaa.qgov.co).

Cultura ciudadana - Voluntariados: Fecha de actualizacion 03/06/2020: El enlace dispuesto en el canal
virtual esta roto (www.fgaa.gov.co). No se publica el formulario de inscripcion.

Oferta Artistica y Cultural: Fecha de actualizaciéon 10/06/2020.

Puntos de Atencion: Fecha de actualizacion 10/03/2020: Solo se hace referencia a los canales
presenciales, referenciando:

¢ Biblioteca Fundacion Gilberto Alzate Avendafio
¢ Sede Administrativa Fundacion Gilberto Alzate Avendafio

Se recomienda actualizar la informacion registrada en la guia asegurando la coherencia con la informacién
de la pagina web institucional, SUIT y realidad institucional. Asi mismo se sugiere verificar los enlaces por
cuanto la mayoria de ellos no se encuentran funcionando.

1.6. Sistema Unico de Informacién de Tramites y Procedimientos Administrativos (SUIT)

De la verificacion realizada a la informacion publicada en la pagina del SUIT
(https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit) se observa:

e La péagina del Departamento Administrativo de la Funcién Publica refiere aspectos a tener en
cuenta en cumplimiento con la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica en el marco de la politica de racionalizacién de tramites a saber:

o Registrar los tramites y Otros Procedimientos Administrativos de cara al usuario — OPA en el
Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT.

o Relacionar los nombres de los tramites y OPA inscritos en el SUIT en el portal web oficial de
la entidad, con un enlace directo al Sl Virtual www.sivitual.gov.co.

o Publicar el plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano que incluya la estrategia
Antitramites, en la seccion “transparencia y acceso a la informacién publica” del sitio web
oficial de la entidad.

e Se evidencia que no se tiene en la pagina web institucional enlace directo al SUIT.

Se observa que la FUGA tiene registrados los siguientes OAPs (otros procedimientos administrativos):
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del SUIT con el nombr

mismo. Favor consultarlo ¢

Resultados

a busqueda devuelve 2 resultados

Inscripcidn a cursos de formacion - Clubes y Talleres

ader a los cursos de formacion artistica ofrecidos por la FUGA. a través del programa Clubes y

De los cuales:

La dltima actualizacion registrada corresponde al 30/08/2019 para Inscripcion a cursos de
formacion — Clubes y Talleres y 05/09/2019 para Uso de Equipamientos Culturales y Espacios
Administrados por la FUGA.

En la Inscripcion a cursos de formacion — Clubes y Talleres no se indica el horario en los puntos de
atencion.

La resolucién 039 de 2015 por la cual se reglamenta el uso de los escenarios se encuentra
publicada en el siguiente link https://fuga.gov.co/como-puedo-acceder-al-alquiler-o-prestamo-del-
auditorio-de-la-fuga, sin embargo no es el acto administrativo vigente sobre el tema referenciado.

Para los dos OPAs registrados en el SUIT se indica que no requieren un pago para acceder a los
servicios, sin embargo en la informacién publicada en la pagina web institucional sobre los clubes y
talleres de la vigencia 2019 se indica el valor de cada uno de ellos, asi mismo para el alquiler o
préstamo del auditorio se informan los requisitos y costos para iniciar el proceso y se publican links
de resolucién por la cual se reglamenta el uso de los escenarios. Por lo tanto se presenta
incoherencia en la informacion publicada, igualmente es pertinente sefialar que si un servicio
requiere pago a la Entidad estese clasifica como tramite.
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C  ® Noesseguro | visorsuitgov.co/VisorSUIT/index jsf?F1=7355 * » 6
e El servicio publico | Funcién
IT es de todos Publica
Inscripcién a cursos de formacion - Clubes y Talleres
Informacién proporcionada por:
FUNDACION GILBERTO ALZATE iCuando se puede realizar? Fechas e n
AENOARD A dénde ir Yer puntos de atencién
http://www.fuga.gov.co {Requiere pago? No, es gratuito
4Es totalmente en linea? No
| ® Descripcion
Acceder a los cursos de formacion artistica ofrecidos por la FUGA, a través del programa Clubes y Talleres.
© Para realizarlo necesita:
Ciudadano Extranjeros
1 - Consultar convocatoria -
2. Ccanal de atencion
&
< C @& fugagov.co/clubes-y-talleres ¥

CLUBES Y TALLERES FUGA 2019

Inco: o do 2010

® Ivcacin musical  Corimics
] . g Mg
— CLUBES ] » Enconatbenics
=Y TALLERES IO KN PR » Dorwado
= rue. B Acercaminoto sl eatro ey
ke  Produccn musiesl
B Aenrtamminnto sl s
® Carceptos de fotografia

Esperen proximamente la informacién de Clubes y

Conoce mas de Clubes y Talleres .
Talleres para 2020. Los invitamos a continuar visitando
nuestra pagina web https:/www.fuga.gov.co/clubes-y-talleres, )
s 5 x Metodologia )
para la apertura de nuevas inscripciones en el afio 2020.
El programa Clubes y Talleres es un espacio de formacion en FUGARTE .

técnicas artisticas, oficios relacionados con el arte y

expresiones culturales propias de nuestro pals. Es un proceso

de educacién no formal y por ende no se concibe como M E
e bastamalimnina No hay nuevas notificaciones (desactiv
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@® Mo es seguro | visor suitgov.co/VisorSUIT/index jsf?FI=73608

i @l El servicio publico | Funcion
IT es de todos Publica

Uso de Equipamientos Culturales y Espacios Administrados por la F
Informacidn proporcionada por:

(También se conoce como: Alqui

FUNDACION GILBERTO ALZATE iCuando se puede realizar? Cualquier fecha

AVENDANO A donde ir? Ver puntos de atencion
http://www.fuga.gov.co {Requiere pago? No, es gratuito
{Es totalmente en linea? No
Jitima actualizocion: 5-Septiembre-2019
® Descripcion

Obtener autorizacion para el uso temporal del escenario cultural que se encuentra bajo la administracion de la FUGA

© Para realizarlo necesita:

Ciudadano Extranjeros Instituciones o dependencias publicas Organizaciones

1 - Radicar solicitud +
2 - Esperar viabilidad +
1 - Reunir dncuimentnc rennaridac nara ol trimits a
& > C # fugagov.co/como-puedo-acceder-al-alquiler-o-prestamo-del-auditorio-de-la-fuga * » 0

LA ENTIDAD ~ AGENDA CULTURAL CONVOCATORIAS NOTICIAS GALERIA

Inicio > Como puedo acceder a

Como puedo acceder al alquiler o préstamo del PROGRAMACION
auditorio de la FUGA CULTURAL

Sefior ciudadano,

A través del correo electrénico gov.co puede realizar su

g
solicitud indicandonos la o las fechas requeridas, horarios, destinacién o tipo de
evento, nimero de participantes; y de acuerdo a la disponibilidad a través de correo
electrénico se le estara informando los requisitos y documentos requeridos para
iniciar el proceso de alquiler o préstamo. Haciendo clic aqui podra consultar nuestra
normatividad interna con los costos y requisitos para el proceso de alquiler.

*Resolucion 039 de 2015

IGA, SEDE PRINCIPAL ATENCION AL CIUDADANO RED DE PAGINAS DEL SECTOR

@ reccién: Cra 3 # 10 - 27 Bogotd, D.C. notificacionesjudiciales@fuga.gov.co Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte
Teléfono: +57(1) 43204 10

Punto de Atencion v Defensor del Ciudadano Instituto Distrital de Recreacion v Deporte
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Mecanismos para la atencién al
ciudadano

| Préstamos y uso de los espacios de La FUGA

- 2 » Informacién de interés
Reglamentacion uso de escenarios de la FUGA:

_ Estructura organica y talento
humano

» normatividad

» Presupuesto
.
. » Planeacién
{ Reglament 0 auditorio y muelle » Control
{ Resolucion mc ria tarifas auditorio
i Reglamentacion présta s de exposicion » Contratacion

¢ Informacion requerida para los es CIOS a exponer

» Tramites y servicios

. Instrumentos de gestién de
informacioén publica

e En el tramite Uso de Equipamientos Culturales y Espacios Administrados por la FUGA, se hace
referencia al correo electrénico prestamosyalquileres@fuga.gov.co, no obstante este no se
encuentra referenciado en ningun aparte de la informacion publicada en la pagina web de la
entidad.

¢ Igualmente se observd que si bien el Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano —PAAC- esta
actualizado y publicado en la pagina web de la FUGA para conocimiento de la ciudadania, el
componente 2 Estrategia antitramites no se encuentra registrada en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites —SUIT. Como lo establece el articulo 4 Decreto 2106 de 2019 y articulos
73y 74 de Ley 1474 de 2011

e Segln reporte DAFP con corte al 5 de Mayo de 2020 la Fundacioén ha registrado en el SUIT 2 de 3
OPAs, por lo tanto tiene un cumplimiento en el registro de 67%.

Se recomienda de manera prioritaria actualizar la informacion en el SUIT asegurando la coherencia con la
informacion de la pagina web institucional, guia de tramites y servicios y realidad institucional.

Asi mismo a la luz de los articulos 16 y 17 del Decreto 2106 de 2019, se recomienda de manera prioritaria
revisar los OPAs inscritos en el SUIT y definir la pertinencia de cobrar por dichos servicios.

1.7. Participacion Ciudadana:

A través de la informacion publicada en la péagina web de la entidad, link de transparencia
(https://www.fuga.gov.co/transparencia/participacion-en-la-formulacion-de-politicas), se observa en la
categoria 6 PLANEACION, la publicacién de la siguiente informacion:
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« Procedimiento de participacion ciudadana
= Plan de participacion ciudadana

Mecanismo de participacién Ciudadana

e 2019

De la verificacion realizada al ingresar al micrositio Procedimiento de participacion ciudadana, se despliega
la informacioén relacionada que incluye:

o Ver Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano
o Procedimiento para la participacion ciudadana V2 Marzo 2020
o Documento Procedimiento para la participacién ciudadana

Observandose:

e Los dos ultimos documentos vinculan el mismo procedimiento con diferentes versiones, situaciéon
gue puede generar confusién a la ciudadania que consulta la informacion.

e Solo se evidencia la publicacién de las estrategias de dialogos ciudadanos de la vigencia 2019 en el
micrositio Mecanismo de participacion ciudadana; no aparece informacion sobre este tema para la
vigencia 2020.

¢ No se evidencia en el procedimiento que se haga referencia a las condiciones especificas de
participacién ciudadana de la poblacién en condicién de discapacidad, conforme lo establece la Ley
1618 de 2013

e En la publicacién se repite el siguiente texto: A continuacion, se presenta el Procedimiento y el Plan
de Participacion Ciudadana:

Sobre el tema de Participacion Ciudadana, el profesional responsable operativo del proceso sefiala en
la aplicacion de la lista de verificacion, que desde la Subdireccién de Arte y Cultura se tienen mesas
intersectoriales y de fomento, el cual es un mecanismo de participacion en cuanto al portafolio de
servicios de la entidad y a su vez el portafolio de estimulos tiene en cuenta las personas en condicion
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de discapacidad. Sin embargo, no se identifica de manera clara como se garantiza la participacién de
las personas con discapacidad y la de sus organizaciones en temas relacionados con la formulacién y
ejecucion de politicas y planificacién de procesos culturales (Ley 1618 de 2013 Articulo 23)

Se recomienda fortalecer de manera articulada en toda la Entidad la participacién ciudadana,
incluyendo dentro de la estrategia las oportunidades de mejora sefialadas en el presente informe.

1.8. Otros:

2.

En entrevista el profesional responsable operativo manifesté que no se ha dado cumplimiento a lo
dispuesto en la Circular 007 de 2006 de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.
respecto a:

Todas las entidades distritales, asi como las demas que participan en la Red CADE,
deberan reportar el cronograma de picos y vencimientos anualmente, durante los primeros
quince (15) dias del afio en vigencia (Enero 1 al 15). Estos reportes deberan incluir las
zonas de impacto, la temética, la poblacién estimada y proyectada, y las estrategias
previstas para mitigar su impacto. (Subrayado fuera de texto)

La Fuga, para la atencion a la ciudadania dispone de un espacio fisico en la sede principal de la
entidad e identifica dentro de los procesos institucionales, el denominado PROCESO DE
ATENCION AL CIUDADANO, cuyo objetivo es: Dar tramite oportuno, eficiente y eficaz a las
diferentes partes involucradas, de las solicitudes internas y externas de acuerdo a las disposiciones
legales vigentes y bajo el control del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS). No obstante,
no se cuenta con una dependencia formalmente constituida de servicio al ciudadano.

En el punto de atencidon no se encuentra visible o dispuesto a través de cartelera, la Politica de
Tratamiento de Datos Personales y/o la Ley 1581 de 2012.

VERIFICACION GESTION PQRS Y DEFENSOR DEL CIUDADANO

2.1. Informes de gestién de peticiones ciudadanas Distrito Capital en Bogotad Te Escucha

Sistema Distrital para la gestién de peticiones ciudadanas (Decreto 371 de 2020 — articulo
3):

Tomando como fuente el “Informe de Gestion de Peticiones Ciudadanas en el Distrito Capital a través del
Sistema Distrital para la gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha — Direccion Distrital de
Calidad del Servicio de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, publicados en su pagina web
institucional (https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-

publica/peticiones-quejas-reclamos-denuncias-informe), correspondientes a la gestion de enero a abril de
2020,
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha:

se tiene lo siguiente frente a las peticiones registradas por la entidad en el Sistema Distrital para la

Diferencia Bogota Te Escucha — Informe % Cumplimiento

s Cifras Mensual de PQRS Decreto 371/2010
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. . Peticiones no
Report el | SSbeT e8| Peliones o autiies P12 reportas
SElETE A Informe Gestion de Peticiones 20 31 EniEEd
Gestion de en el Informe
Peticiones Mensual de (Ingresadas por otros Mensual de
PQRS canales) PORS
ENERO 0 100 100 N/A 0.00%
FEBRERO 1 LA ENTIDAD NO REPORTO INFORMACION
MARZO 72 - N/A 72 0.00%
ABRIL 28 28 N/A N/A 100%
PROMEDIO 25%

Fuente:

Ciudadanas.

Informes de gestion de peticiones ciudadanas Distrito Capital en Bogota te Escucha Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones

Se evidencia que frente a la obligacién contenida en el numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371 de
2010 de registrar la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha, para el periodo
de tiempo comprendido entre los meses de enero y abril de 2020, el porcentaje de complimiento es
del 25%. Esto debido a que durante los meses de febrero y marzo de 2020 la Entidad no reporté
ante la Direccion Distrital de la Calidad del Servicio de la Secretaria General la informacion
correspondiente a las estadisticas de los requerimientos. Sumado a esto, en el mes de enero se
reportan cero peticiones cargadas en el Sistema de Gestion de Peticiones.

Precisamente, el dia 2 de enero del afio en curso a través del correo electrénico
atencionalciudadano@fuga.gov.co se recibié una queja por parte del sefior Rafael Augusto
Martinez Segura en la cual expresaba su inconformismo con el operador del contrato No. 134 de
2019 por supuestamente no haber recibido la contraprestacion por sus servicios prestados.

Dicha queja segun pudo verificarse, no fue incorporada en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas ni en el sistema de gestion documental ORFEO.

Es de recordar que en el informe de seguimiento de la gestion de PQRS del Il semestre del afio
2019, se expuso que el porcentaje de cumplimiento durante los meses de agosto y octubre de ese
afo fue del 66,66%, lo cual evidencia un retroceso significativo en el cumplimiento de este deber
legal.

Por otra parte, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio viene remitiendo reiteradamente
comunicaciones a la Entidad como consecuencia de las evaluaciones mensuales que se hacen de
la gestion de las peticiones, las cuales arrojan que, en el caso de la FUGA, en mas del 10% de las
mismas se hacen observaciones en cuanto a los parametros de coherencia, claridad, calidez y
oportunidad, y al uso y manejo de Bogota Te Escucha Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.

Verificado el sistema de gestion documental —-ORFEO- se evidencian los siguientes radicados de las
comunicaciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio:
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20202300003422: Seguimiento del mes de febrero.
20202300003832: Seguimiento del mes de marzo.
20202300005302: Seguimiento del mes de abril.
20202300007242: Seguimiento del mes de mayo.

En estas comunicaciones se reitera la siguiente observacion relacionada con el manejo del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: “No se cargan en el sistema las respuestas o0 sus
anexos y se registran peticiones sobre las cuales se dio respuesta inmediatamente”.

Se recomienda:

e Establecer controles en relacion con el reporte de los informes presentados a la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio.

e Modificar el numeral 11 del Procedimiento Administracion de Peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias en el sentido de incluir la actividad consistente en remitir dicho informe a la Secretaria
General tal como lo dispone el numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010.

2.2. Aspectos especificos de la atencién de Peticiones Verbales (Decreto 1166 de 2016):

e El articulo 2.2.3.12.2 de esta norma establece que “...las autoridades, deberan habilitar los medios,
tecnolégicos o electronicos disponibles que permitan la recepcion de las peticiones verbales en los
términos y condiciones establecidas en el articulo 2.2.3.12.3. del presente decreto, aun por fuera de
las horas de atencion al publico.”, sin embargo como se indic6 anteriormente, la entidad no cuenta
con mensajes pregrabados en su PBX ni con la posibilidad tampoco de grabar peticiones, lo cual
permitiria cumplir con la norma antes citada.

Por otra parte, el articulo 2.2.3.12.3 de la misma norma establece que:

“La presentacién y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente de que trata el articulo
2.2.3.12.1. del presente Capitulo seguird, en lo pertinente, los requisitos y parametros establecidos
en las leyes 1437 de 2011 y 1755 de 2015.

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

De acuerdo con la norma citada anteriormente, la entidad tiene el deber dejar constancia y radicar toda
peticién verbal (presencial, telefénica o por medios tecnolégicos) que se reciba por cualquier medio idéneo.
Al respecto, en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota frente a las peticiones verbales permite que, cuando las mismas se resuelvan en el
primer nivel de servicio de manera inmediata, no sean registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.

No obstante, la obligacion legal de dejar constancia y radicar toda peticion verbal debe ser atendida por
parte de la Entidad.

El mismo articulo (2.2.3.12.3 ) se indica que la constancia de recepcién de un derecho de peticion verbal
debe contener un niumero de radicado o consecutivo, la fecha y hora de recibido, el nombre del solicitante
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con documento de identidad y la direccién fisica o electronica donde se recibird correspondencia y se
haran las notificaciones, el objeto de la peticion, las razones en las que fundamenta la peticion, los
documentos que se anexan para iniciar la peticion, la identificacion del funcionario responsable de la
recepcion y radicacion de la peticién y la constancia explicita de que la peticion se formulé de manera
verbal.

e Al respecto, la entidad tiene implementado el formato AC-FT-01 Instrumento de control a la gestion
PQRS Version2, en el cual registra las peticiones verbales que ingresan a la entidad; una vez se
comparan los aspectos a diligenciar con lo requerido en la norma, se tiene lo siguiente:

No se observa el documento de identidad del peticionario.

No se plasma la hora de recepcién de cada peticion.

No se incluye la direccion fisica o electronica del peticionario

El objeto de la notificacién es genérico lo que no permite especificar detalladamente la peticion ni
las razones en que la fundamenta

PobdE

El articulo 2.2.3.12.4 ibidem indica que cuando la respuesta a una peticiéon verbal se conceda por la
misma via, se debera indicar de manera expresa el sentido de la respuesta en la respectiva
constancia de radicacién. Sin embargo, en el formato implementado por la entidad, no se observa
que se consigne el sentido de la respuesta para estos casos.

o Es de precisar que este mismo Articulo en su parte final, indica que el Unico tipo de peticién sobre
el cual no es necesario dejar constancia ni generar radicacion, se da cuando corresponde a una
simple orientacion en relacion con el lugar al que puede dirigirse para obtener la informacién
solicitada.

Asi mismo, el articulo 2.2.3.12.10 establece que las respuestas a las peticiones de acceso a informacion
presentadas de manera verbal deberan darse por escrito; lo anterior de acuerdo a lo establecido en el
articulo 26 de la Ley 1712 de 2014, corregido por el articulo 4 del Decreto 1494 de 2015.

e Por otra parte, el articulo 2.2.3.12.11 obliga a las entidades a reglamentar, de acuerdo al articulo 22
de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, la tramitacion interna de
las peticiones verbales que les corresponda resolver, y la manera de atenderlas; en la Entidad no
se evidencia la implementacion de una reglamentacién especifica sobre este tema en el
procedimiento vigente del proceso.

Teniendo en cuenta lo observado se recomienda:

e No cargar en el SDQS las peticiones verbales cuando sean respondidas de manera inmediata.

e Dar respuesta de manera escrita a las peticiones de acceso a informacion que se presenten de
manera verbal, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 2.2.3.12.10 del Decreto 1166 de
2016.

e Modificar el procedimiento AC-PC-01 para la atencion de la ciudadania y gestiéon de PQRS con el
fin de reglamentar de manera especifica la tramitacion de las peticiones verbales, de conformidad
con lo establecido en el articulo 2.2.3.12.11 del Decreto 1166 de 2016
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2.3. Quejas por posibles actos de corrupcion (Directiva 015 de 2015):

e Al respecto, la Directiva 015 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogotéa, contiene la necesidad para
las entidades publicas de contar con un procedimiento para que los servidores encargados de
recibir las PQRS dirijan a las oficinas de Control Interno Disciplinario de manera automatica las
peticiones que se clasifiguen como denuncias por actos de corrupcion. Al respecto, se constata
nuevamente que la Entidad no ha implementado un procedimiento para atender este tipo de
peticiones. Esta observacion se ha presentado de manera reiterada en anteriores informes de
seguimiento a la atenciébn de PQRS sin que a la fecha se hayan adelantados las acciones
pertinentes.

e En relacion con las quejas por posibles actos de corrupcion, mediante radicado
20202200005531 del 29 de abril de 2020, la Oficina de Control Disciplinario indica que durante el
ultimo afio no ha recibido denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcién. Sin embargo la
Oficina de Control Interno el 4 de febrero recibié por correo electrénico copia de una denuncia
denominada “Queja formal sobre un servidor”.

e Por otra parte, como se expuso en el informe de seguimiento de PQRS del Il semestre de 2019, no
se evidencian campafias de promocion institucional en las que se sensibilice a la ciudadania frente
al uso del SDQS como herramienta de denuncias de posibles actos de corrupcion, ni la
socializacién de las campafias que en el mismo sentido hayan sido desarrolladas por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor. Esta situacion fue confirmada en la entrevista desarrollada con el
lider operativo del proceso de Atencion al Ciudadano.

Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda definir un procedimiento para atender las quejas por
posibles actos de corrupcion conforme se establece en la Directiva 015 de 2015.

2.4, Revision Muestra Derechos de Peticién:

Para el desarrollo de la revision de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes radicadas ante la FUGA,
se tomaron como base las siguientes evidencias: I. informacion aportada por el responsable operativo del
proceso de atencién al ciudadano. II. Los informes publicados en el link Transparencia de la pagina web de
la entidad, Ill. Los informes presentados por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio y IV. El Sistema
de Gestion documental ORFEO.

Segun el reporte presentado por Atencién al Ciudadano, durante los meses de enero a junio de 2020 se
recibieron un total de 365 peticiones que ingresaron a la entidad por los diferentes mecanismos
establecidos para ello. De este universo se tomd una muestra aleatoria sobre el total de las peticiones
radicadas en el sistema de gestion documental —-ORFEO, sobre las cuales se verificaron las condiciones
de coherencia, claridad, calidez y oportunidad en las respuestas.

Analisis a la Calidad de las respuestas emitidas por la entidad:

La Oficina de Control Interno, selecciond y evalué un total de 36 peticiones, sobre las cuales se evaluaron
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los criterios de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, que se definen asi:

e Coherencia: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el
requerimiento ciudadano.

e Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se suministre en términos
comprensibles para la ciudadania.

e Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se manifieste a la
ciudadania al dar la respuesta al requerimiento.

¢ Oportunidad: Hace relacion a que la respuesta generada por la entidad se emita dentro de los
términos legales (segun sea el tipo de peticién).

A continuacion, se relaciona la muestra aleatoria y los resultados de la evaluacion:

MUESTRA ALEATORIA
No. Radicado No. Radicado No. Radicado No. Radicado
20202300000202 20202300003802 20202300002132 20202300002712
1 2 3 4
20202300000212 20202300001382 20202300002112 20202300002782
5 6 7 8
20201100002771 20202300001432 20202300001952 20202300002802
9 110 11 12
2020230000512 20202300001602 20202300002572 20202300002872
13 14 15 16
20202300000612 20202300001612 20202300002602 20202300002992
17 18 19 20
20202300000892 20202300001822 20202300002642 20202300003132
21 22 23 24
2020230000802 20202300001892 20202300002692 20202300003302
25 26 27 28
2020230000962 20202300001912 20202300002702 20202300003442
29 30 31 32
20202300001962 20202300002722 20202300003472
33 20201300004973 | 34 35 36
2020230003512 20202300003532 20202300003552 20202300003562
37 38 39 40
20202300003572 20202300003752
41 42 20202300003612 | 43 20202300003692 44
20202300003992 20202300004572
45 46 20202300004072 | 47 20202300004312 48
20202300005102 20202300005492 20201000006621
49 50 51 20202300005612 52
20202300006902 20202300007132
53 54 20202300006442 55 20202300005962 56

Fuente: Expediente ORFEOQO: PQRS — Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias 2020

Poblacién | Muestra | Revisados | CRITEROS OPORTUNIDAD COHERENCIA CLARIDAD |CALIDEZ
NO CUMPLE 2 2 - 1
365 56 56 CUMPLE 54 54 56 55
% CUMPLIMIENTO 96.4% 96.4% 100% 98.2%

Fuente: Calculos Propios
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

20202300000202: Inconformidad en cuanto al desmonte de la exposicion en la sala 1. No obra en
ORFEO constancia de notificacion de la respuesta.

20202300000212: Solicitud de revision de cierre anticipado exposicion Empireo. No obra en
ORFEO constancia de notificacion de la respuesta.

2020230000512: Derecho de peticion — irregularidades e incumplimientos Corporacion Selva
Humeda. No obra en ORFEO constancia de notificacion de la respuesta.

20202300001612: Proposicion No.094 de 2020. En Orfeo no reposan los dos folios anexos de la
respuesta a la Personeria de Bogota.

20202300001822: Circular No.003 Derecho de peticidbn Radicado de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. No.1-2020-4873. Respuesta parcial ya que solo se contesta desde
el area de Talento Humano para la vinculacion como funcionaria, pero no se responde si habia
vinculacién o no como contratista. No cumple criterio de coherencia.

20202300001912: Derecho de peticion solicitud de informacion sobre la implementacion Programa
Integral de Gestion de Datos Personales. No hay constancia de remision al peticionario via correo
electrénico tal como lo solicito.

20202300001962: Circular No.015 Traslado Derecho de peticion (Ley 1755 de 2015) Concejo de
Bogota. Radicado 1-2020-5166 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. No se
cargan los anexos mencionados en ORFEO.

20202300002132: CIRCULAR No0.018 Traslado Derecho de Peticién (Ley 1909 de 2008) Concejo
de Bogota. Radicado 1-2020-5738 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota — Yefer
Yesid Vega Bobadilla. No se cargaron los anexos en ORFEO.

20202300002572: Solicitud informacién vehiculo IBZ569. Se anuncian 14 folios como anexo de la
respuesta, pero no se encuentran en Orfeo.

20202300002712: Solicitud de informacién vigencias 2016, 2017, 2018 y 2019. Archivo Excel de
respuesta no esta en Orfeo

20202300003472: SDQS 614542020 — Derecho de peticion. Alcaldesa — Emergencias artistas. No
hay constancia de remisién por correo electrénico ni constancia alguna de recibido.
20202300003562: Solicitud de informacién. En ORFEO solamente reposa el documento anexo en
formato 27xcel pero no el oficio de la respuesta al ente de control.

20202300003612: Solicitud copia de pdlizas de responsabilidad civil. No obra la constancia de
remision via correo electronico.

20202300003692: DIRECTIVA 002 — Reporte informacion contratacion directa bajo la causal de
urgencia manifiesta y/o régimen establecido en el articulo 66 de la Ley 1523 de 2012. Secretaria
General en la Directiva 002 de 2020 solicitaba que el reporte de informacion fuera enviado el dia 23
de abril de 2020 a dos cuentas de correo electrénico. Segun se evidencia en el reporte del correo
electronico cargado en ORFEO, la respuesta fue remitida el 24 de abril de 2020 generando con
esto falta de oportunidad en la respuesta.

20202300003752: Circular N0.040 — Traslado Derecho de Peticion (Articulo 16 Ley 1909 de 2015)
Concejo de Bogotd. No obra en ORFEO constancia de remision de la respuesta via correo
electronico.

20202300003802: Requerimientos (Derecho de peticién, queja, reclamo o sugerencias). No obra en
Orfeo el anexo en Excel de la respuesta

20202300004312: Correo electrénico — PREMIO GIF —Una mirada a Bogota en tiempo de
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18.

19.

20.

21.

cuarentena. No se evidencia la respuesta en ORFEO.

20202300005102: Cotizacion auditorio. Se le informa en la respuesta que solo estd disponible el
escenario muelle para alquiler, pero no le remiten la cotizacion solicitada. Falta coherencia en la
respuesta.

20202300006902: Peticion premio GIF. Usuario remite GIF para el premio Una mirada a Bogoté en
tiempo de cuarentena, con una queja por falta de informacion sobre mecanismo para cargar el GIF.
23 de junio de 2020. Respuesta de manera escueta dice que ya se cerrd la convocatoria. Falta
calidez en el sentido de explicarle al usuario cual era la ruta de acceso y los mecanismos con que
contaba para informarse.

20202300005962: Sondeo gestion de integridad en entidades distritales. El derecho de peticion fue
recibido directamente en el correo electronico balvalrez@fuga.gov.co, es decir, por fuera de los
canales previstos para la recepcion de peticiones. No se evidencia que esta peticién haya sido
cargada en el SDQS. Por ultimo, fue respondida el dia 26 de junio de 2020 a pesar de que la fecha
limite de respuesta era el dia 15 de junio de 2020. No cumple criterio de oportunidad.
20202300007132: Consulta ganadores de Filminuto. La respuesta a esta peticion no obra en
ORFEO.

Se observa que en algunos casos las respuestas que se envian a los peticionarios o sus anexos y
en otros casos las constancias de recibido de la empresa de correspondencia o del correo
electrénico no son cargadas en el sistema de gestion documental ORFEO.

En dos casos (0202300003692 y 20202300005962) se evidencié que la entidad no dio respuesta a
las peticiones dentro de los términos concedidos para ello. Para estos casos, es necesario
garantizar que las respuestas se remitan en los plazos previstos para ello y bajo las condiciones de
coherencia, claridad y calidez que requieren.

De acuerdo a lo observado en la muestra se recomienda:

Cargar siempre las respuestas que se dan al peticionario y los anexos que correspondan, en el
sistema SDQS al momento del cierre de la peticion.

Fortalecer los controles que permitan garantizar que la totalidad de las peticiones se centralicen en
los canales dispuestos por la Entidad para ello, lo anterior de acuerdo a lo observado en la
verificacién de la muestra seleccionada en la presente auditoria.

Defensor del Ciudadano (Decreto 392 de 2015 hasta el 01/01/2020 y Decreto 847 de 2019 a
partir del 01/01/2020):

El Decreto 392 de 2015 que reglamentaba la figura del Defensor del Ciudadano, fue derogado por el
Decreto 847 de 2019, que entrd en vigencia el 31 de diciembre del afio 2019. Por esta razén, para efectos
del alcance de la presente auditoria, resultan aplicables ambos Decretos; el primero de ellos para las
actuaciones adelantadas durante el segundo semestre del afio anterior y el segundo para lo que va corrido
del presente afio.

En lo que atafie al segundo semestre del afio anterior, vale la pena retomar lo concluido en el
informe de seguimiento a POQRS presentado por esta Oficina en el mes de febrero del presente afio,
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en donde se indicé lo siguiente en relacion con la figura del defensor del ciudadano:

En relacion con el rol del Defensor del Ciudadano, no se evidencian documentos que soporten sus
actuaciones en el marco de lo dispuesto en el articulo 2° del Decreto 392 de 2015. Es de recordar
que este decreto fue derogado por el Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019. Se recomienda que
el informe semestral, mas alla de hacer referencia a la gestion de las peticiones que ingresan a la
entidad, detalle las acciones que se adelantan para el cumplimiento de las funciones a su cargo.

¢ En el mismo informe, en el analisis de la gestidén de los riesgos del proceso, se indicd lo siguiente:

En el portal web se evidencia el informe de gestion del Defensor del Ciudadano del periodo enero —
noviembre de 2019, en el mismo no se observa si durante este periodo de tiempo se generé algln
tipo de insatisfacciébn por parte de la ciudadania en la gestibn de las peticiones y cudl fue la
incidencia del defensor del ciudadano si ello se generé

Como quiera que para la presente auditoria aun figura como informe mas reciente del defensor del
ciudadano, el presentado en diciembre de 2019; contintia vigente dicha recomendacion.

¢ Sumado a lo anterior y retomando las observaciones reiteradas que viene presentando la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio en relacion con los pardmetros de coherencia, claridad, calidez y
oportunidad, y al uso y manejo de Bogota Te Escucha Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas, se hace necesario que en el marco de las funciones a cargo del defensor
del ciudadano contenidas en el articulo 14 del Decreto 847 de 2019 y que a continuacion se
mencionan, se tomen las medidas conducentes a superar las observaciones que sobre la gestion
de las PQRS, se vienen presentando de manera reiterada.

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

6. 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.

(..

7. 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.

e Por otra parte, durante la entrevista al responsable operativo del proceso, se requirieron evidencias
del cumplimiento de las funciones a cargo del defensor del ciudadano de las que trata el articulo 14
ibidem. Frente a dicha solicitud es preciso indicar que no fueron puestas a disposicion de esta
oficina evidencias que soporten el cumplimiento de dichas funciones.

Se recomienda actualizar la Resolucion 197 del 17 de octubre de 2018 que regula la figura del defensor del
ciudadano en la entidad, con base en lo establecido en el Decreto 847 de 2019.
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4. REVISION DOCUMENTOS INTERNOS DEL PROCESO

En la verificacion de la operacién del proceso basada en los procedimientos vigentes, de acuerdo a la
informacioén publicada en la intranet de la entidad se evidencia la implementacion de los siguientes
documentos:

1. Caracterizacion Atencion al Ciudadano. Cédigo: ATC-CA. Version 2

2. Procedimiento para la atencién de la ciudadania y gestion de PQRS. Cédigo AC-PD-01 Versién 7
3. Formato Archivo Instrumento control a la gestién de PQRS. Cdodigo AC-FT-01 Version 2

4. Formato Archivo Atencion a PQRS. Codigo AC-FT-02 Version 4

Sobre estos se observo lo siguiente:

En el objetivo del procedimiento se recomienda revisar como se atienden efectiva y oportunamente
los requerimientos

El objetivo tiene dos finalidades descritas “que permita a los usuarios y partes interesadas de la
FUGA, encontrar respuestas oportunas a sus solicitudes” y “con el fin de mejorar asi la prestacion
del servicio al usuario”

Se determina como responsable del procedimiento a la Subdirectora de Gestién Corporativa, si bien
este cargo lidera el proceso, no tiene actividades asignadas dentro del procedimiento.

Se recomienda verificar como se desarrollan las articulaciones entre diferentes procesos y verificar
la coherencia de las politicas de operacién, teniendo en cuenta que en una sola se contemplan
varios temas y no es clara su implementacion.

Teniendo en cuenta que en el numeral 2.4 del presente informe se observd que dos peticiones no
se respondieron oportunamente, no se esta cumpliendo la politica de operacién que sefala “Todo
Derecho de Peticion debe tener respuesta, teniendo en cuenta su modalidad dentro de los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015; por lo anterior, el trAmite de reasignacion y proyecciéon se
realizaran de tal manera que el peticionario reciba la respuesta dentro de los tiempos definidos en
la norma”.

Documentos externos como guias no son evidencia del desarrollo de la actividad.

La descripcién de las actividades no permite establecer como se desarrollan los verbos definidos
dentro de la misma.

No es clara la funcionalidad de las notas dentro de las actividades del procedimiento, se sugiere
incluirlas como politicas de operacidn y redactarlas adecuadamente.

No es clara la secuencia de actividades, su inicio y su fin.

Algunos puntos de control hacen referencia a documentos no controlados dentro del SIG.

Hay debilidades de ortografia y redaccion en todo el procedimiento.

Se incluye como responsabilidad del profesional apoyar la elaboracion y publicacion del informe
periddico del Defensor del Ciudadano, esta nota contradice la normatividad vigente sobre el tema.

Asi mismo, de la verificacién realizada a la informacion publicada en la pagina web de la entidad se
evidencia que la informacion no esta articulada con el documento publicado en la intranet, el
documento publicado en la Web no se encuentra actualizado.
(https://www.fuga.gov.co/transparencia/politica-sig)

Teniendo en cuenta que el procedimiento indica en su actividad 1. Atender al ciudadano: “Los
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ciudadanos o partes interesadas seran atendidos por los servidores del proceso de atencion al
ciudadano, demas servidores de la Entidad y/o terceros que presten sus servicios en la entidad
teniendo en cuenta los protocolos del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital,
priorizando la atencién en cada caso en particular, y direccionandolo a la Oficina de Atencién al
Ciudadano para registrar su requerimiento”, no se observa de manera clara como se aplica estos
lineamientos por parte de los demas servidores de la Entidad y/o terceros que presten sus servicios
a la entidad.

De igual forma, si bien el Acuerdo 529 de 2013 en su articulo 1 indica: “La atencion a la
ciudadania, en sus tramites, debera ser digna, calida y decorosa por parte de las entidades publicas
y en el desarrollo de funciones publicas por particulares en el Distrito Capital, para lo cual se
deberan adoptar en cada entidad distrital, manuales, procedimientos y protocolos de atencion”
(Subrayado fuera de texto), se observa que el procedimiento actualizado publicado en la intranet
de la entidad referencia el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital como documento
externo que hace parte del procedimiento; sin embargo no es claro cémo se divulga a los
ciudadanos cuales son sus derechos y deberes en materia de atenciéon al ciudadano y los
protocolos especificos de los que dispone la entidad para atenderlos conforme se establece en el
Manual de Servicio a la Ciudadania. Lo anterior en cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 847
de 2019 Articulo 12 paragrafo 1 que refiere: “Cada entidad distrital deber& adoptar los lineamientos
del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., o debera contar con un manual de servicio en el que se definan los
lineamientos para la atencion a la ciudadania homologado con el anterior.” (Subrayado fuera de
texto)

Es importante precisar que teniendo en cuenta que no se evidencia un manual y protocolos especificos

para |

a entidad conforme su infraestructura fisica, su quehacer, entre otros aspectos puntuales que

caracterizan su servicio a la ciudadania en la FUGA; no se identifica como se documenta desde el proceso
de Atencién al Ciudadano aspectos como:

ogkrwnE

© x

10.

Atributos y calidades del servicio al ciudadano.

Atencién personalizada, telefénica y tramites en linea.

Servicio de informacion personalizada, telefénica y en linea.

Protocolos de buen servicio y de atencion en desarrollo de la accion administrativa.

Protocolos de tramites ante peticiones aceptadas y denegadas.

Protocolos de atencion al pablico en general, desarrollando condiciones especiales para la atencion
a mujeres en estado de embarazo, adultos mayores, personas en situacion de discapacidad o en
entornos de disminucion de sus capacidades.

Protocolo de actuaciones de los tramites de los responsables de la atencion al publico desde el
ingreso hasta la finalizacién del tramite.

Protocolos en las salas de espera y en las dependencias destinadas a la atencion.

Protocolos de tiempos de atencion por usuario en cada tramite, estableciendo estdndares promedio
y de informacién permanente al ciudadano en la fila.

Protocolos de revision periddica de los manuales, procedimientos y protocolos de atencion al
publico, para mejorar el servicio.

Lo anterior conforme lo establece el Acuerdo 529 de 2013 en su articulo 2.
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¢ Es importante destacar que, aunado a lo observado por el equipo auditor; en el desarrollo de la
aplicacion de la lista de verificacion al profesional universitario responsable del proceso, se precisa
que si bien se tienen en cuenta los protocolos establecidos en el Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital, para dar respuestas eficientes, célidas, oportunas; el procedimiento
esta enfocado a la atencién de las PQRS que ingresan a la entidad pero no incluye todos los
lineamientos del manual antes citado.

En términos generales se evidencian debilidades en la documentacién del procedimiento vigente, por lo
tanto se recomienda revisarlo y documentar las actividades que generan valor, teniendo en cuenta lo
establecido en la normatividad vigente y los lineamientos externos, igualmente es importante que toda la
documentacion del proceso se constituya como la base de la operacion y sea una herramienta efectiva
para garantizar el cumplimiento del objetivo del proceso.

5. GESTION DE RIESGOS:

De acuerdo a la verificacion del Mapa de Riesgos por Procesos vigente para el 2019, se evidencia que el
proceso de Atencién al Ciudadano, identifico 3 riesgos asi:

¢ Vencimiento de PQRs: Clasificacion: De Cumplimiento. Zona de Riesgos Inherente Alta — Zona de
Riesgo Residual: Media

¢ Insatisfaccion del Ciudadano: Clasificacion: Operativo. Zona de Riesgos Inherente Alta — Zona de
Riesgo Residual: Media

e Presentacion extemporanea de informes de atencion al ciudadano a entes externos: Clasificacion:
De Cumplimiento. Zona de Riesgos Inherente Baja — Zona de Riesgo Residual: Baja

Teniendo en cuenta el mapa de riesgos aprobado para la vigencia 2019, se mantienen las
recomendaciones hechas por la OCI en el informe de marzo de 2019 de seguimiento a la gestion de
riesgos:

e Aplicar los lineamientos establecidos en la Guia para la administracion de riesgos DAFP para
establecer el tratamiento del riesgo.

e Para el riesgo Presentacién extemporanea de informes de atencion al ciudadano a entes externos”
y teniendo en cuenta que la valoracién del riesgo residual no es confiable, se recomienda verificar
la necesidad de implementar un plan de tratamiento.

e En el plan de Contingencia formulado para el riesgo “Vencimiento de PQRSs” no es claro como la
correccion minimiza el impacto cuando se materialice el riesgo

e Para los riesgos “Insatisfaccion del Ciudadano” y “Presentacion extemporanea de informes de
atencion al ciudadano a entes externos”, no se identifica Planes de Contingencia.

Respecto a la vigencia 2020, de la consulta realizada en el servidor a través de las siguientes rutas:
e \\192.168.0.34\plan operativo integra\OFICINA ASESORA DE

PLANEACION\Riesgos\2020\MONITOREO OAP\Mar2020
e \\192.168.0.34\plan operativo integra\SUB. GESTION CORPORATIVA\2020
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No se observa la gestibn de riesgos adelantada por el proceso auditado. En la carpeta
MONITOREO OAP, subcarpeta EVIDENCIAS — Marzo, la informacién contenida en la Subdireccion
Corporativa corresponde a la de Talento Humano, no se observan soportes que den cuenta de la
gestiéon adelantada por el proceso de Atencién al Ciudadano.

De acuerdo a lo observado en el desarrollo del presente informe; de los tres riesgos identificados se
materializaron 2 (Vencimiento de PQRs y Presentacion extemporanea de informes de atencion al
ciudadano a entes externos) con lo cual se evidencia que los controles implementados no han sido
efectivos.

Se recomienda:

Adelantar las acciones que se consideren pertinentes con el fin de establecer controles adecuados
gue no permitan la materializacion de los riesgos identificados.

Teniendo en cuenta que durante el desarrollo de la auditoria se actualizé el mapa de riesgos de la
Entidad, se recomienda que el proceso revise los informes que la OCl emita al respecto e
implemente las acciones necesarias para asegurar la adecuada administracion de los riesgos.

6. GESTION PLANES DE MEJORAMIENTO:

De lo observado en el Plan de Mejoramiento por proceso 2020 — V6, se evidencia que el proceso de
Atencion al Ciudadano no tiene formuladas acciones de mejora durante el 2019 y 2020, sin embargo se
han identificado debilidades en los informes de la OCI de seguimiento semestral a la gestion de PQRS, asi:

Si bien se tienen controles establecidos con el fin de garantizar la oportunidad en la respuesta de
las peticiones, se evidencié que no todas se resuelven dentro de los términos establecidos en la
Ley 1755 de 2015.

Se evidencia una oportunidad de mejora consistente en actualizar el procedimiento Administracion
de Peticiones, guejas, reclamos y sugerencias en lo relacionado con la actividad 9.1 en la que se
hace responsable al funcionario de Gestiébn Documental y Atencién al Ciudadano de apoyar la
elaboracion del informe que corresponde al Defensor del Ciudadano.

Se evidencia una oportunidad de mejora consistente en registrar las peticiones que se reciben de
manera verbal, Gnicamente cuando las mismas no sean resueltas de manera inmediata, tal y como
lo establece el titulo IV del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria
General.

Teniendo en cuenta que en la muestra seleccionada de 36 peticiones se evidenciaron cinco con
respuesta fuera de términos, no se observo la gestion realizada por la entidad en aras de atender lo
dispuesto en el Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015. Por lo anteriormente expuesto, se recomienda
poner en conocimiento los incumplimientos en los términos de respuesta a los responsables de
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Control Disciplinario en la entidad, para que evalten lo pertinente.

e Se evidenciaron oportunidades de mejora relacionadas con el cumplimiento integral del Decreto
371 de 2010, especificamente en lo relacionado con. Respuestas de fondo, coherentes con el
objeto de la peticién y dentro de los plazos legales, registro de la totalidad de las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion, salvo las verbales que sean resueltas inmediatamente,
mayores controles frente a la obligacién de elaborar y cargar en la pagina web de la entidad los
informes estadisticos mensuales de los requerimientos, como quiera que a la fecha de elaboracion
del presente informe, no se han publicado los correspondientes a los meses de diciembre de 2019y
enero de 2020, de acuerdo con los reportes mensuales de dicha entidad, la FUGA no presento la
informacion de los meses de agosto y octubre de 2019. Al respecto se recomienda modificar el
numeral 9 del Procedimiento Administracién de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en el
sentido de incluir la actividad consistente en remitir dicho informe a la Secretaria General tal como
lo dispone el numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010.

¢ No se evidencia que se esté informando a los ciudadanos los recursos administrativos con los que
dispone en caso de no hallarse conforme con las respuestas recibidas, asi como del procedimiento
a seguir para realizar la solicitud de informacién reservada. Se recomienda entonces definir un
mecanismo en el que se indique a los peticionarios que cuenta con recursos en caso de no estar
conforme con la respuesta recibida, asi como el procedimiento a seguir en caso de solicitud de
informacion reservada.

¢ No se evidencia en el Sistema Integrado de Gestion el procedimiento administrativo del que trata la
Directiva 015 de 2015 de la Alcaldia Mayor, para la recepcion de quejas por posibles casos de
corrupcion. Se recomienda documentar el procedimiento tomando como base la ruta establecida en
el numeral 1 de la misma Directiva definiendo los responsables en cada actividad.

e En relacion con el rol del Defensor del Ciudadano, no se evidencian documentos que soporten sus
actuaciones en el marco de lo dispuesto en el articulo 2° del Decreto 392 de 2015. Es de recordar
que este decreto fue derogado por el Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019. Se recomienda que
el informe semestral mas alla de hacer referencia a la gestion de las peticiones que ingresan a la
entidad, detalle las acciones que se adelantan para el cumplimiento de las funciones a su cargo.

Conforme lo anterior se observa que no ha sido eficaz el mejoramiento continuo al interior del proceso, por
cuanto todas las debilidades registradas en los seguimientos anteriores persistieron en el desarrollo del
presente ejercicio de auditoria. Se recomienda que el proceso tome como insumo para la toma de
decisiones los informes periédicos que elabora la OCl y de esta forma mejorar su gestion.

7. GESTION PLANES OPERATIVOS:

Para la vigencia 2019, el proceso de Atencion al Ciudadano identifico 9 metas vinculadas al mismo nimero
de actividades, sobre las cuales la OCI al cierre de diciembre, presento las siguientes recomendaciones
(Informe Evaluacion por Dependencias — 2019, publicado en la péagina web de la entidad
https://www.fuga.gov.co/informes-de-control-interno-2020:

e Elaborar y publicar mensualmente en la pagina Web de la entidad y en el sistema de informacion de
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la Veeduria Distrital los informes institucionales de gestién de PQRs: Sin observaciones, su cumplié
conforme lo formulado.

Actualizar y certificar mensualmente la Guia de Tramites y Servicios y el Mapa Callejero en la
pagina Web de la Secretaria General de la Arcadia Mayor de Bogota: Actividad 11 certificaciones
de actualizacién de Guia de Tramites y Servicios y el Mapa Callejero: Sin observaciones, su
cumplié conforme lo formulado.

Actualizar y certificar mensualmente la Guia de Tramites y Servicios y el Mapa Callejero en la
pagina Web de la Secretaria General de la Arcadia Mayor de Bogota. Actividad: 1 Certificacion de
actualizacion de Guia de Tramites y Servicios presentada los cinco primeros dias habiles del mes:
Si bien se da por cumplida, se presentan las mismas evidencias de ejecucion de la actividad
anterior, por lo tanto se recomienda fortalecer la formulaciéon del plan validando la pertinencia de
cada accidn propuesta, asi mismo es importante que la OAP asesore de forma efectiva la
formulacion y seguimiento de los planes de accion por dependencias.

Proyectar el informe del Defensor de Ciudadano: Se recomienda que este informe lo elabore el
defensor del ciudadano como segunda linea de defensa del proceso de atencion al ciudadano.

Ejecutar las actividades del Plan MIPG planeadas para el afio 2019 a cargo del area de Atencién al
Ciudadano: Se verifico la ejecucion del Plan MIPG a través de una seleccion de muestra aleatoria,
dentro de esta se verificaron 3 actividades a cargo de Atencién al ciudadano, dos de estas que
presentan oportunidades de mejora en su ejecucién. Se recomienda cumplir las actividades
programadas con las caracteristicas requeridas. Asi mismo es importante mejorar los seguimientos
periédicos pues permiten ajustar posibles fallas en la planeacion inicial.

Ejecutar las acciones correctivas, y de mejora derivadas del Plan de Mejoramiento por proceso: De
acuerdo a la verificacion realizada a las ACPM se observa que el Proceso de Atencion al
Ciudadano no tuvo formuladas acciones para la vigencia 2019.

Realizar seguimiento y reportar los indicadores de gestion segin la frecuencia de medicion del
indicador: Se verifica el reporte presentado por la OAP en el mes de septiembre sobre los
indicadores vigentes y se encuentra que el proceso no ha realizado la medicién atendiendo los
lineamientos frente al tema, por lo tanto, se sugiere revisarlos y cumplirlos en las actividades que se
realicen en la vigencia 2020.

Asi mismo se recomienda que la OAP unifique los criterios de seguimiento interno oportunamente
para poder brindar asesorias integrales a los procesos frente a todos los temas que lidera..

Monitorear los riesgos del Proceso: Se verifica el reporte presentado por la OAP en el mes de
septiembre sobre los riesgos vigentes y se encuentra que el proceso no ha realizado los monitoreos
atendiendo los lineamientos frente al tema, por lo tanto, se sugiere revisarlos y cumplirlos en las
actividades que se realicen en la vigencia 2020.

Se recomienda mejorar la formulacion de la accion pues el indicador no es coherente con la
actividad descrita, asi mismo el seguimiento corresponde a las acciones de control y no monitoreos
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y que la OAP unifique los criterios de seguimiento interno oportunamente para poder brindar
asesorias integrales a los procesos frente a todos los temas que lidera.

Gestionar la actualizacion del link de transparencia de la Pag web (publicar informacién) de acuerdo
con el esquema de publicacién, de los procesos a cargo del area: La OCI en el informe de
seguimiento al cumplimiento de la Ley de Transparencia determiné que la Entidad ha cumplido con
el 86,57%, por lo tanto, se recomienda publicar la informacion de forma rutinaria y permanente, con
el fin de garantizar el principio de la divulgacién proactiva establecido en la Ley de Transparencia.

Asi mismo se recomienda garantizar el cumplimiento de las acciones propuestas en el Plan y
establecer las acciones correctivas pertinentes.

Conforme lo anterior se observa que el promedio de ejecucién del Plan de accién para la vigencia 2019
fue:

o Eficiencia: 88.75%
o Eficacia: 88.75%

De la verificacion realizada por el equipo auditor a los documentos del servidor (\\192.168.0.34\plan
operativo integra\SUB. GESTION CORPORATIVA\2020\Planes2020\PLAN DE ACCION), asi como al
documento publicado en la pagina web — link de transparencia (https://fuga.gov.co/transparencia/plan-
accion-dependencias) , se evidencia que el Plan de Accidn vigencia 2020 del proceso de Atencidn al

Ciudadano identifica 2 metas directas vinculadas al proceso, asi:

Formular y gestionar la aprobacion ante la Subdireccion de Gestion Corporativa del Plan de Accion
de Atencion al Ciudadano:

Oportunidades de mejora:

o No hay coherencia entre la actividad y la meta de la actividad, lo anterior en razén a que la
actividad hace referencia a: 1 Plan de mejoramiento en temas inherentes de atencién al
ciudadano formulado y aprobado por la Subdireccién de gestion corporativa

o La formula del indicador no es coherente con la actividad ni con la meta de la actividad, lo
anterior en razéon a que la féormula registrada es: Herramienta Plan de mejoramiento
archivistico aprobado SI___ 100% NO__ 0

o Si bien el mecanismo de verificacion (Producto entregable como evidencia) es coherente
con la férmula del indicador, este no se articular con la actividad ni con la meta de la
actividad. (Evidencias de aprobacién del plan de mejoramiento archivistico)

Ejecutar el plan de accion de atencion al ciudadano

Oportunidad de mejora:

o No hay coherencia entre la actividad y la formula del indicador, lo anterior en razén a que
este ultimo hace referencia a: (# de actividades ejecutadas en el plan de accién de atencion
al ciudadano en el periodo / total actividades planificadas en el plan_de mejoramiento
archivistico de accion de atencion al ciudadano en el periodo)*100. (Subrayado fuera de
texto)
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Se evidencian también 2 metas que identifican como proceso relacionado a Todos los Procesos en las
Actividades de la Dependencia:

e Realizar monitoreo y seguimiento a la implementacion del plan de accién por dependencias de la
Subdireccién de gestidon Corporativa

Oportunidad de mejora:

o Teniendo en cuenta que el proceso relacionado hace referencia a Todos los procesos, no
se identifica de manera clara cudl es la diferencia entre la gestibn adelantada en esta
actividad y la de Ejecutar el plan de accién de Atencion al Ciudadano, en la que se
establece como Unico responsable al proceso. Lo anterior teniendo en cuenta que el
Mecanismo de Verificacion o Producto Entregable como evidencia corresponden a la
misma herramienta

e Ejecutar durante los 3 primeros trimestres de la vigencia 2020 el plan anual de adquisiciones de los
proyectos 7032 y 475 a cargo de la Subdireccién de gestion corporativa a través de la suscripcion
de los contratos de los dos proyectos de inversion mencionados y que aportan al cumplimiento de
las metas

Adicionalmente se formulan 4 metas trasversales donde participan todos los procesos de la
Subdireccion de Gestién Corporativa, asi:

e 100 % en el cumplimiento de las acciones del Plan MIPG, Segun programacion 2019

Oportunidad de mejora:
o No hay coherencia entre la meta de la actividad y la actividad; la primera hace referencia a
“Segun programacion 2020” mientras que la segunda indica “Segun programacion 2019”

e Ejecutar las acciones correctivas, y de mejora derivadas del Plan de Mejoramiento por proceso
o Reportar los indicadores de gestién, segun la frecuencia del indicador
¢ Realizar el monitoreo a los riesgos de los procesos de la Subdireccidn de gestion Corporativa

Oportunidad de mejora:
o No se establece periodicidad del indicador, recursos, mecanismos de verificacion o
productos entregables como evidencia, ni fechas de inicio y finalizacion

Se recomienda revisar la formulacion del plan 2020 asegurando la coherencia entre las actividades,
objetivos indicadores y metas, planear las fechas de ejecucion de forma coherente con la complejidad de
las actividades y garantizar su cumplimiento con oportunidad.

8. PLAN MIPG:

CARACTERISTICA DEL .. . .
PRODUCTO PRODUCTO Gestion realizada Observaciones SEGUIMIENTO OCI
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Proceso de Actualizado y aprobado y Se actualizé el procedimiento | Se recomienda
Atencidn al publicado con las siguientes de atencidn al ciudadano y normalizar en el Se recomienda revisar en
ciudadano caracteristicas: cuenta con las siguientes procedimiento con detalle lo evidenciado en
- orientacidn sobre los tramites y | caracteristicas: lineamientos sobre el numeral 4 del presente
servicios de la entidad. Actualizado y aprobado y las peticiones informe, pues en términos
- lineamientos para (peticiones, publicado con las siguientes incompletas, y la generales se evidencian
quejas, reclamos y denuncias, caracteristicas: expedicion de Actos | debilidades en la
tramites y servicios) recibidas - orientacién sobre los Administrativos documentacion del
- articulado con los Protocolos tramites y servicios de la decretando el procedimiento vigente,
de servicio , vigentes, publicados | entidad. desistimiento tacito | por lo tanto se recomienda
en los canales dispuestos parala | - lineamientos para de una peticion revisarlo y documentar las
atencion ciudadana y definidos (peticiones, quejas, reclamos actividades que generan
en el Manual Distrital de servicio |y denuncias, tramitesy valor, teniendo en cuenta
a la ciudadania servicios) recibidas lo establecido en Ia
- articulado con la Carta del trato : - articulado con los normatividad vigente y los
digno, actualizada, y publicada Protocolos de servicio, lineamientos externos,
en el sitio web, con los derechos : vigentes, publicados en los igualmente es importante
de los usuarios y los medios canales dispuestos para la que toda la
dispuestos para garantizarlos. atencion ciudadanay documentacién del
- - orientacion para las definidos en el Manual proceso se constituya
peticiones incompletas y Distrital de servicio a la como la base de |Ia
lineamientos para expedir Actos  ciudadania (politicas de operaciobn y sea una
Administrativos decretando el operacion) herramienta efectiva para
desistimiento tacito de una - articulado con la Carta del garantizar el cumplimiento
peticion trato digno, actualizada, y del objetivo del proceso.
publicada en el sitio web, con Se recomienda a la OAP
los derechos de los usuarios articular las asesorias de
y los medios dispuestos para documentacion de
garantizarlos. ciudadania procesos con las
(politicas de operacion) recomendaciones que
El procedimiento se encuentra registra como segunda
publicado en la intranet linea de defensa
Mecanismos implementado, a través de los Aunque en el mes de mayo se : Se recomienda dar No se ha ejecutado la

(Interoperabilidad
dentro ORFEO y
SDQS)

cuales el usuario, pueda hacer
seguimiento a sus peticiones,

divulgados y publicados.

programo reunion con la
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor para iniciar
con la interoperabilidad del
SDQS y nuestro sgdea-Orfeo,
esta se debid posponer dado
elinicio y fase de
estabilizacién y normalizacion
de los procesos de produccién
documental de en la nueva
estructura y flujos
documentales del sgdea-
Orfeo.

cumplimiento a la
gestion con
oportunidad y
dentro de los
términos
programados

actividad planeada

V4-06/09/2019

Pagina 38 de 44




Fudm

Proceso: Evaluacion Independiente
c Documento: | Formato Informe de Auditoria Cdédigo: Version:
— EI-FT-03 4

Informe semestral

presentado al Comité

Dado que el informe es

Se recomienda dar

Teniendo en cuenta el

de Servicio al Institucional de Gestiony semestral, el informe se cumplimiento a la seguimiento de primera
Ciudadano Desempefio con las siguientes elaborara en el mes de julio gestion con linea se recomienda

caracteristicas: teniendo la informacion oportunidad y planear las fechas para las

1 Sobre las peticiones, quejas, completa de cierre del mes de | dentro de los actividades de forma

reclamos, sugerencias y junio recibida del SDQS desde : términos coherente con la realidad

denuncias, la Secretaria General de la programados institucional

2 con identificacién de alertas Alcaldia Mayor en la primera

sobre posibles RIESGOS DE semana del mes de julio;

CORRUPCION identificadas adicionalmente se espera el

mediante el proceso de atencién : resultado de la actual

al ciudadano - SDQSy del canal auditoria al proceso de

de DENUNCIAS atencidn al ciudadano para

3 con RECOMENDACIONES integrarla al informe y de la

sobre: implementacién del modelo

- los tramites y servicios con de seguimiento y medicién a

mayor numero de quejas y la calidad del servicio.

reclamos

- de los particulares dirigidas a

mejorar el servicio ; aincentivar

la participacion en la gestion

publica; y a racionalizar el

empleo de los recursos

disponibles
Informe del Informe del Defensor del El informe se elaboraraenel : Se recomienda dar Teniendo en cuenta el
Defensor del Ciudadano socializado en mes de julio teniendo la cumplimiento a la seguimiento de primera
Ciudadano comité directivo,con : informacién completa de gestion con linea se recomienda

- Estrategia de servicio al
ciuddano alineada con el Plan
Estrategico
- Cuenta con mecanismos de
seguimiento y evaluacién
- Con indicadores de medicién y
seguimiento del desempefio
calculados y utilizados para la
mejora
- seguimiento ala
Implementacion de la Politica de
servicio al ciudadano
- necesidades de los ciudadanos
usuarios de la entidad
- reporte de monitoreo canales
de comunicacion, incluyendo
lineas telefénicas de DENUNCIAS
- Con el reporte de (indicadores)
de:

- Satisfaccién Ciudadana

- Caracteristicas y preferencias
de los ciudadanos

- - Uso de canales

- tiempos de espera NA FUGA
- tiempos de atencion NA FUGA

cierre del mes de junio
recibida del SDQS desde la
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor en la primera
semana del mes de julio;
adicionalmente se espera el
resultado de la actual
auditoria al proceso de
atencidn al ciudadano para
integrarla al informe y de la
implementacion del modelo
de seguimiento y medicién a
la calidad del servicio.

oportunidad y
dentro de los
términos
programados

planear las fechas para las
actividades de forma
coherente con la realidad
institucional
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9. ELIMINACION DE HALLAZGOS INFORME PRELIMINAR

Hallazgo inicial No. 3: Teniendo en cuenta que en la entidad no se ha formalizado un reglamento que
defina las reglas minimas para atender las PQRS que presentan los ciudadanos a través de mensajes de
datos; ni se tienen establecidos los lineamientos de presentacion, registro, radicacion, entre otras, sobre el
uso de mensajes de datos en las actuaciones, actos y procedimientos administrativos, incluidas peticiones
y quejas.

No se da cumplimiento integral a lo establecido en el Decreto 619 de 2007 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C,
por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrénico de los organismos y de las entidades de
Bogot4, Distrito Capital y se dictan otras disposiciones Art. Décimo segundo — Presentacion y radicacion de
la informacion.

Observacion Proceso Auditado:

Se adjunta la circular 014- Realizacion de un piloto de oficina cero papel a su anexo técnico: lineamientos
para la realizacién de un piloto de oficina “cero papel” en la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio, que entre
otro lineamientos generales indica: Todas las comunicaciones que lleguen a los correos electrénicos
institucionales de los colaboradores de la entidad que requieran un trdmite o respuesta oficial de la
Fundacion, sin excepcion, deberan ser reenviadas a la “Oficina Virtual Correspondencia FUGA” para ser
radicadas en Orfeo y reasignadas a la dependencia responsable del trdmite o respuesta. Las
comunicaciones se remitiran a la oficina virtual de correspondencia dentro del mismo dia de llegada o
dentro del dia habil siguiente, si estas llegan por fuera del horario de atencion al ciudadano...

Respuesta OCI:

Conforme la evidencia aportada en la fase de Comunicacién de Resultados del ejercicio realizado, en la
cual se precisan los lineamientos generales que dan cumplimiento a lo normado; si bien el documento es
posterior (17/06/2020) a la fecha en la cual se observé a través de la aplicaciéon de la lista de verificacion la
no conformidad (08/06/2020), se elimina el hallazgo y se recomienda establecer los controles que le
permitan a la entidad garantizar el cumplimiento del lineamiento y de lo dispuesto en la normatividad
evaluada, en especial en lo referente a:

“c) Debe quedar registrada la fecha y la hora de envio y recepcién de la solicitud, peticién, comunicacion o
recurso..”
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DESCRIPCION DE HALLAZGOS

No.

Requisito

Descripcién hallazgo

Decreto 470 de 2007 Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C. Articulo 29
Ley 1618 de 2013, Articulo 14
Ley 1346 de 2009, Articulo 21
Decreto 019 de 2012, Articulo 12

Cumplimiento parcial de los requisitos relacionados con infraestructura
fisica y Atencion a poblaciéon vulnerable expuestos en los numerales 1.1
y 1.2 del presente informe.

Acuerdo 51 de 2001, Articulo 3
Decreto 847 de 2019, Paragrafo 3

El Plan Institucional de Capacitacién aprobado para la vigencia 2020 no
cumple con los requisitos establecidos en el Acuerdo 51 de 2001 Art. 3:
“Se incluiran en sus planes de capacitacion de que trata el Decreto Ley
1567 de 1998, los programas necesarios para preparar a los
funcionarios que deban atender en las ventanillas u oficinas dispuestas
en el articulo primero del presente Acuerdo.” Y el Decreto 847 de 2019:
Paragrafo 3. “Cada entidad distrital debera incluir en los planes de
formacion, teméticas relacionadas con la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania como tema estratégico en la gestién publica, e impartirlos de
forma integral a todos los servidores publicos que hacen parte de la
organizacién”,

Decreto 371 de 2010, Articulo 3

Teniendo en cuenta lo evidenciado en el Numeral 2.1 del presente
informe:

e No se estd dando cumplimiento al registro de la totalidad de las
quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion recibidos
por los diferentes canales en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.

e En el mes de febrero no se remitid6 a la Secretaria General, el
informe estadistico mensual de PQRS

Decreto 1166 de 2016, Articulos
2.2.3.12.2y2.2.3.12.3

De acuerdo al numeral 2.2 del presente informe:

e No se han habilitado los medios tecnolégicos o electrénicos que
permitan la recepcion de peticiones verbales por fuera de las horas
de atencién al publico

e No se deja constancia, ni se radican la totalidad de las peticiones
verbales que ingresan a la entidad

¢ No se evidencio el registro de las respuestas dadas por la entidad a
las solicitudes de informacién que ingresaron en el periodo auditado.

Ley 1755 de 2015, Articulo 1.

De conformidad con la verificacion realizada a la muestra seleccionada
en el desarrollo de la presente auditoria, se observd que 2 peticiones
fueron respondidas de manera extemporanea de conformidad con los
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plazos requeridos por las entidades solicitantes de la informacién. (Ver
numeral 2.4 del presente informe)

Decreto 392 de 2015 hasta el No se evidencié el cumplimiento de las funciones establecidas en los

01/01/2020 y Decreto 847 de numerales 1, 2 y 6 del articulo 14 del Decreto 847 de 2019, expuestos

2019, Articulo 14 a partir del en el acapite 3 del presente informe “Defensor del Ciudadano”.
01/01/2020

El componente 2 Estrategia Antitramites, aprobada en el Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano PAAC vigente, no se encuentra
registrada en el Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT

Decreto 2106 de 2019 Articulo 4
Ley 1474 de 2011 articulos 73 y
74

RECOMENDACIONES GENERALES

Evaluar la pertinencia de adoptar un Manual especifico de Atencion a la Ciudadania para la entidad,
que ademas de homologar los lineamientos generales establecidos en el Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C, se ajuste mas a la realidad institucional y permita el facil entendimiento de la ciudadania a la
cual van dirigidos nuestros servicios y tramites de sus deberes y obligaciones, asi como la manera
expedita de contactar a la entidad por los diferentes mecanismos que esta ha adoptado.

Fortalecer el mejoramiento continuo al interior del proceso, con el fin de garantizar que las
debilidades u oportunidades de mejora evidenciadas a través de los seguimientos periddicos
realizados por la OCI sean subsanadas.

En la formulacién de la estrategia Antitrdmites generar espacios de participacién ciudadana con los
usuarios identificados en la caracterizacion de usuarios y partes interesadas, para identificar
oportunidades de mejora en los tramites.

Revisar de manera prioritaria la pertinencia de cobrar por los servicios registrados como OPAs en el
SUIT, haciendo el analisis juridico pertinente y solicitar apoyo de la DDDI y DAFP para aclarar la
naturaleza de los mismos.

Documentar las acciones correctivas necesarias para eliminar las causas de los hallazgos
detectados.

Analizar las oportunidades de mejora y recomendaciones presentadas e implementar las mejoras
gue se consideren pertinentes.
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FICHA TECNICA

Herramientas Utilizadas:

- Lista de Verificacion
- Actas de Reunién
Entrevista

https://www.fuga.gov.co/transparencia/estadisticas-pqrs

http://intranet.fuga.gov.co/proceso-de-atencion-al-ciudadano

Muestra:

Muestra aleatoria definida de las PQRS para los meses de enero, febrero, marzo y abril a través de la

herramienta Calculo Muestra cédigo EI-FT-06.

Muestra aleatoria simple de las PQRS teniendo en cuenta que en el mes de agosto se realizar4 un nuevo

informe de seguimiento en esta materia.

CONCLUSIONES DE AUDITORIA
(La unidad auditable cumple con los requisitos establecidos)

El proceso cumple de manera general con los requisitos de eficacia. Presenta oportunidades de mejora

en eficiencia y efectividad

Este documento corresponde a los resultados del Informe Preliminar presentado y aprobado
mediante acta de fecha 30/07/2020 con la Lider del Proceso Martha Lucia Cardona Visbal y

Responsable Operativo Juan Alfonso Uribe

Maria Janneth Romero M. AUDITOR

o .

Raul Ernesto Lopez J. AUDITOR

Angélica Hernandez
JEFE OFICINA CONTROL INTERNO

No. Radicado de entrega:

20201100023773

 FECHA ENTREGA

10 | 08

20
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Anexo

SEGUIMIENTO PLAN MEJORAMIENTO AUDITORIA INTERNA VIGENCIA ANTERIOR

Informe Auditoria L, Estad
Vigenci Interna suscripeion o ‘.
Plan Mejora Hallazgo Accio Observacion
a Fecha Fecha n*
A-C
NA NA NA NA NA NA

* A: Abierta C: Cerrada

OBSERVACIONES GENERALES PLAN MEJORAMIENTO

El proceso no tiene acciones abiertas.
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