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Bogota D.C, lunes 30 de septiembre de 2024

PARA: Liliana Patricia Hernandez Hurtado
Subdirectora de Gestion Corporativa

DE: Angélica Hernandez Rodriguez
Jefe Oficina Control Interno, Oficina de Control Interno

ASUNTO: Entrega Informe Final Auditoria Proceso Servicio al Ciudadano 2024

Respetada Doctora:

La Oficina de Control Interno en el rol de evaluacion y seguimiento, hace entrega
del Informe de Auditoria Interna al Proceso de Servicio al Ciudadano, resaltando
gue el informe preliminar se socializé en reunidn de cierre el 23 de septiembre de
2024 y se recibio respuesta por parte del equipo auditado el 27 de septiembre
2024 (Radicado Orfeo 20242300092983).

Respecto a las conclusiones de la auditoria, se recomienda realizar la divulgacion
del informe y elaborar el plan de mejoramiento de acuerdo con los procedimientos
vigentes. Cabe sefialar que en caso de requerir la Oficina de Control Interno
puede realizar asesoria metodolégica para formular el plan de mejoramiento.

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

Cordialmente,

Angélica Hernandez Rodriguez
Jefe Oficina Control Interno.

clc. Blanca Andrea Sanchez Duarte — Directora General
Ivan Dario Morales Caicedo - Subdirector para la Gestién del Centro de Bogota
Daniela Jiménez Quiroga — Subdirectora Artistico y Cultural
Tatiana Osorio Galindo — Jefe Oficina Juridica
Luz Mery Ponguta — Jefe Oficina Asesora de Planeacion
*Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno
Raul Andrés Gutiérrez Sdnchez — Jefe Oficina Control Interno Disciplinario
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INFORME DE AUDITORIA

Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién
Cédigo: Version
Documento: Formato Informe de Auditoria EI-FT-03 6
*20241100093663*

Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024

FECHA DE EMISION

DEL INFORME DIz 30

Mes: 09 2024

Proceso:

Servicio al Ciudadano

Lider de Proceso /
Responsable Operativo
Auditado:

Liliana Patricia Hernandez Hurtado.
Gala Margarita Forero Yanquén.
Martha Isabel Rivera.

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 Servicio
al Ciudadano e identificar oportunidades de mejora.

Alcance de la
Auditoria:

Actividades realizadas entre el 01/01/2023 y el 30/06/2024 en el marco del
servicio a la ciudadania.

Criterios de la
Auditoria:

Externas

e Constitucion Politica de Colombia.

e Ley 850 de 2003, Ley 962 de 2005, Ley 1474 de 2011 Ley 1437 de
2011, Ley 1581 de 2012, Ley 1551 de 2012, Ley 1618 de 2013, Ley
1712 de 2014, Ley 1757 de 2015, Ley 1755 de 2015, Ley 2052 de 2020,
Ley 2080 de 2021.

e Decreto 2623 de 2009, Decreto 371 de 2010, Decreto 166 de 2010,
Decreto 19 de 2012, Decreto 2641 de 2012, Decreto 1377 de 2013,
Decreto 2573 de 2014, Decreto 197 de 2014, Decreto 1081 de 2015,
Decreto 7 de 2016, Decreto 19 de 2016, Decreto 1166 de 2016, Decreto
1008 de 2018, Decreto 847 de 2019, Decreto 293 de 2021, Decreto 542
de 2023, Decreto 477 de 2023, Decreto 89 de 2023.

e Resolucién 1519 de 2020 de Mintic, Resolucion 2893 de 2020 de Mintic.

e Directiva 22 de 2011 Alcaldia de Bogota, Directiva 004 de 2021 Alcaldia
de Bogota, Directiva conjunta 001 de 2021 Alcaldia de Bogota-
Secretaria Juridica, Directiva conjunta 005 de 2023 Secretaria General
Alcaldia Mayor de Bogoté, D.C. - Secretaria Juridica Distrital.

e Documento CONPES 3649 de 2010, Documento COPES 167 de 2013,
Documento CONPES 03 de 2019.

e Acuerdo 505 de 2012 Concejo de Bogota, Acuerdo 731 de 2018
Concejo de Bogota.

e Manual Servicio a la Ciudadania V2 Alcaldia de Bogota - Secretaria
General.
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e Norma Técnica Colombiana NTC 6047.

Internas
e Resolucion 199 de 2021 “Por la cual se designa el Defensor de la
Ciudadania en la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio”.
e Procedimiento Gestién de peticiones Ciudadanas SC-PD-01 V13
Manual de servicio a la ciudadania SC-MN-01 V4.
e Guia Evaluacion de la calidad de las respuestas a PQRSD emitidas por
la FUGA SC-GU-02 V1.
e Guia Medicién de la satisfaccion de los usuarios de la FUGA SC-GU-01
V3.
Y las demas normas vinculadas a la gestién evaluada.

Reunion de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre
01/06/2024 30/09/2024
Dia 11 Mes | 06 Aflo | 2024 Desde Hasta Dia: 23 Mes | 09 Ao 2024
D/M/A D/M/A
Jefe Oficina de Control Interno Equipo Auditor
ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ MARIA JANNETH ROMERO MARTINEZ
LAURA JULIANA FANDINO CUBILLOS

DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

La Oficina de Control Interno de conformidad con el Plan Anual de Auditorias Internas version 1 aprobada en
Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno (CICCI) — Comité Directivo, del 27 de diciembre de
2023 y sus posteriores modificaciones: Version 2 aprobada el 21 de marzo, version 3 del 29 de abril y version
4 del 31 de mayo de 2024; realiz6 la reunién de apertura de la Auditoria al Proceso de Gestion Servicio al
Ciudadano el dia 11 de junio de 2024 y present6 el Plan de Auditoria, el cual fue aceptado en su totalidad por
el equipo auditado. El cronograma se desarrollé entre el 01 de junio y el 30 de septiembre de 2024, como se
presenta a continuacion:
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INFORME DE AUDITORIA

Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién
Cédigo: Version
Documento: Formato Informe de Auditoria EI-FT-03 6
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Radicado: 20241100093663

Fecha: 30-09-2024

CRONOGRAMA
ITEM ACTIVIDAD DE AUDITORIA AUDITOR RESPONSABLE
JUNID JuLID AGOSTO | SEPTIEMBRE

1 |[PLaMEACION Auditarez OCI
2 |REUMIGN DE AFERTURA Auditores OC]
3 |S0LICITUD DE INFORMACION Auditares OCI
4 |DETERMINACION DE LA MUESTRA DE AUDITORIA Auditares O
5 |DISERD DE FAPELES DE TRABAJD y PRUEEAS DE AUDITORIA Auditares O

APLICACION DE PRUEEAS DE AUDITORIA [Entrevistas, trabajo in sity, )
& rewision documental) Auditores UL
7 |AMALISIS ¥ EXALUACION DE DATOS Auditares OCI
8§ |ELABORAR INFORME FRELIMIMNAR Auditares OCI
q | FEUMION OE CIERRE - PRESENT ACION OE RESULTADOS (TF ORME i oo

FRELIMINAR] udiares
10 |ACTIVIDADES DE REVISION Auditares OCI
T |PRESENTACION DEL INFORME DEFIMITIVO Auditores OC

En reunién de cierre llevada a cabo el dia 23 de septiembre del afio en curso, se presento el informe preliminar
de auditoria; frente al cual, el equipo auditado en cabeza del lider de proceso, manifestdé que acepta de
conformidad un hallazgo (Hallazgo No. 3). En la respuesta dada por el proceso a través de radicado
20242300092983 de fecha 27/09/2024, aceptan uno de los hallazgos expuestos (Hallazgo No. 1). Una vez
evaluada la respuesta del proceso auditado, se retira el hallazgo 4 (Ver cuadro resumen de hallazgos informe

Disposicién, cordialidad y apoyo del equipo auditado para atender las entrevistas de auditoria y visitas

La disposicion del equipo auditado para implementar el esquema de auditoria remota a través de las
herramientas tecnoldgicas brindadas por la entidad; la aplicacion de listas de verificacion, entrevistas y
reuniones virtuales a través de Google Meet cuando fue necesario.

Si bien se presentan oportunidades de mejora en algunos temas evaluados, se resalta la experticia del
equipo auditado y los avances evidenciados en la gestion del proceso que respalda la operacion del

final).
FORTALEZAS:
v
in situ.
v
v
servicio al ciudadano de la entidad.
v

La implementacion por parte del proceso auditado, de varias de las recomendaciones realizadas en el
desarrollo de la auditoria en la vigencia 2020, entre ellas:
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o Incorporacion en el Manual de Servicio a la Ciudadania — FUGA, de lineamientos especificos frente
a los mecanismos de atencion preferencial a infantes, personas con discapacidad, mujeres
gestantes, adulto mayor y veterano de fuerza publica (item 9 del Manual).

o Incorporacion en el PIC de actividades relacionadas con la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania dirigidas a todos los servidores publicos de la entidad.

o Contrataciéon de los servicios de interpretacion de lengua de sefias colombiana — LSC para las
actividades y eventos realizados por la entidad dentro de la estrategia de comunicaciones. (FUGA-
154-2024).

o La subsanacién de la restriccion a las extensiones referenciadas como de contacto en la linea
telefonica, la vinculacion con la linea 195 en la informacion publicada en la pagina web y la
incorporacién de mensajes pregrabados.

o La actualizacién de la normatividad interna (Resolucion 199 de 2021) que regula la figura del
Defensor del Ciudadano en articulacion con lo establecido en el Decreto 847 de 2019.

Articulacién del equipo auditor y el equipo auditado en entrevistas, generando dentro del rol de
evaluacién de la OCI la oportunidad de desarrollar actividades de asesoria frente a lo evidenciado en la
evaluacion.

La implementacién del codigo QR para facilitar la conexion directa de la ciudadania con la linea de
WhatsApp de atencion al ciudadano y su divulgacion a través de piezas de comunicacion y campanas.
Se destaca la incorporacion en la subcategoria 1.10 Mecanismo de presentacion directa de solicitudes,
guejas y reclamos a disposicion del publico en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado del
menld Transparencia y acceso a la informacién publica, del video "Canales de Atenciéon a la
Ciudadania" (https://lyoutu.be/b7eEBKOIKVU), en el cual se explican cada uno de los items de la
subcategoria e informa las redes sociales de la entidad. Este video tiene traduccion en lengua de sefias.
Actualizacion de las piezas comunicativas en materia de canales de atencion al ciudadano, pagina web
y redes sociales.

Control semanal realizado a las PQRSD por parte del Proceso de Servicio al Ciudadano, en la cual se
emiten alertas a las areas que deben brindar respuesta.

Evaluacion aleatoria realizada por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General
sobre la calidad de las respuestas dadas por la entidad, con un porcentaje de cumplimiento por encima
del 94% en el 2023 y el 100% en el | semestre 2024.

La gestion realizada al interior de la entidad para evaluar la calidad de las respuestas al total de las
peticiones que ingresan a la FUGA.

La reubicacién de la oficina de Atencion al Ciudadano que permite una mayor accesibilidad de las
personas en situacion de discapacidad.

Se destaca que en las evaluaciones de satisfaccion del servicio técnico de los escenarios en la vigencia
2024, no se registran comentarios negativos y las evaluaciones estan entre cumplié y super6 las
expectativas (Opciones 4 y 5 respectivamente).
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v La implementacién de la Directiva 005 de 2023 frente al fortalecimiento en la atencién al ciudadano, en
denuncias por posibles actos de corrupcion e incompatibilidades o conflicto de interés en la pagina de
inicio de la web de la Entidad se encuentra de forma fija el enlace para la recepcion de denuncias por
posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses.

v Ejecucion del Manual De Servicio A La Ciudadania- FUGA V teniendo en cuenta la incorporacion de lo
establecido en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital V2 en relacién con los temas
de respuesta a PQRS.

OPORTUNIDADES DE MEJORA Y OBSERVACIONES:

De acuerdo con las técnicas de auditoria aplicadas en el desarrollo del presente ejercicio, cuyos
procedimientos se fundamentan en consultas, inspeccion, rastreo, procedimientos analiticos y confirmacion;
se definieron y articularon los criterios evaluados, sobre los cuales a continuacién se presentan los aspectos
mas relevantes evidenciados por el equipo auditor:

1. Evaluacién del Servicio a la Ciudadania:

De conformidad con el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital V2, el Decreto Distrital 197 de
2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de
Bogota D.C.”, el Articulo 3 Decreto 371 de 2010 Alcaldia Mayor de Bogotéa y el Decreto Distrital 847 de 2019,
se realiza la validacion del cumplimiento de la normativa, sobre lo cual se presenta el siguiente resultado:

1.1. Accesibilidad en espacios fisicos:

El concepto de accesibilidad implica la estandarizacion de los espacios a la medida de todas las personas, sin
importar su edad, grupo étnico, identidad de género, discapacidad, orientacién sexual, situaciébn socio
econdmica o ideologia. Los requisitos que deben cumplir los espacios fisicos en los que se presta el servicio
a la ciudadania se encuentran establecidos en la Norma Técnica Colombiana 6047.

Teniendo en cuenta que las sedes de la entidad se encuentran ubicadas en el centro historico de la ciudad y
gue la sede principal fue clasificada como Bien de Interés Cultural®; a continuacion, se presenta el resultado
de la verificacion realizada al cumplimiento normativo:

'Resolucién 1640 del 24 de noviembre de 2004 del Ministerio de Cultura: “Por la cual se declaran diecinueve (19) bienes inmuebles de arquitectura

habitacional, localizados en los departamentos de Antioquia, Atlantico, Caldas, Cundinamarca y Valle del Cauca, cono Bienes de Interés Cultural de
Caracter Nacional”.
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) Protocolos Generales c f\%'&%le)
Iltem Norma Técnica Colombiana Observacion OCI
6047 cumple)
CP (Cumple
Parcialmente)
Los espacios fisicos
destinados al servicio al
4. Zonas 'y

requisitos de los
espacios fisicos

ciudadano deben contar con
los siguientes requisitos:

No se cumple con el requisito establecido en el
punto 4.4. zona administrativa, pues no se cuenta

destinados al 4.1 Recepcion CP con contraste visual, iluminacion, sefializacién y
servicio del 4.2. Permanencia (salas de seguridad y, protecciéon contra emergencias y
ciudadano espera) evacuacion.

' 4.3. Modelos de atencion
4.4. Administrativa
Espacios necesarios para el
5. Requisitos  desplazamiento de personas .
2. ~eq pic X P i La estructura de la Entidad no cuenta con
Técnicos para la | usuarias de sillas de ruedas: . -
s . . oS NC espacios suficientes y adecuados para el
adecuacién de Espacio de aproximacion ; ;
; - . ; desplazamiento de personas en sillas de ruedas.
espacios fisicos  Espacio de Maniobra
Espacio de Transferencia
Estacionamiento para
automoviles
6. Espacio Rampa de anden desde el
reservado para | estacionamiento a una cp No cumple con la rampa de anden desde el
Estacionamiento  superficie peatonal estacionamiento.
Accesible Ubicacion de espacios para
estacionamiento
Control del estacionamiento
Los senderos o0 rutas
peatonales del edificio deben
estar separadas de las rutas La Entidad cuenta con parqueadero que se
. - usadas por ciclistas vy encuentra separado de la entrada principal. La

7.Circulacion . .

; vehiculos motorizados. CP altura y el ancho de los corredores no cumplen
Horizontal Ny T
En los lugares donde se con la medicion minima: 2.30 acceso rampa.

acceda desde un paradero de
servicio publico se debe
facilitar el acceso al edificio.

Pasillo 1.10.

V6-29-06-2023
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8. Circulacién

El ancho de la superficie de la
rampa no debe ser inferior a

La rampa de acceso al muelle desde la entrada
principal no cumple con el requisito. Sin embargo,

contraste visual entre los
descansos de las escaleras y
los escalones superiores.
Linea de advertencia visual
mediante una franja de 40mm
a 50 mm a lo ancho de la
escalera.

V6-29-06-2023

Vertical 1.20 m. El ancho no obstruido C la de acceso por la carrera 3 si la cumple: 2, 30
de una rampa no debe ser acceso rampa y pasillo 1.10.
inferior a 1.00 metros.
La rampa del muelle en casa principal es la tnica
gue tiene baranda de proteccién a los dos lados.
L
CP
Se debe colocar proteccion al
9. Defensa alo lado del sendero para
largo de proteger a los usuarios de
senderos 'y sillas de ruedas para evitar
rampas lesiones.
10. Rampas al
interior de las CP
edificaciones Véase Numeral 8.2
Ni el ancho de las escaleras ni los pasamanos
cumplen con el requisito.
El ancho de un tramo de Todas las escaleras cuentan con banda
escalones debe ser de 1.20 antideslizante en la zona donde se pisa, pero no
metros. EI ancho minimo con la adecuada sefializacion e iluminacion.
entre pasamanos debe ser de
11. Escaleras 1.00 metros. Debe haber CP
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Deben estar en ambos lados
de los tramos de |las
escaleras. Ancho no obstruido

Las escaleras cuentan con pasamanos, Ssin

12. Pasamanos CP embargo, no cumplen con la medicién
2.70 metros cuando haya un referenciada en la norma
ancho libre debe ser de 1.50 '
metros.
Sin observacion.
Las dimensiones internas
minimas de las cabinas que
13. Ascensores | SN .accesibl_es para un c ‘
usuario de silla de ruedas L.
deben ser 1.10 metros x 1.40
metros.
14. Plataformas 'De no ser posible la
de elevacién instalacion de un ascensor se NA
verticales e deben suministrar '
inclinadas plataformas de elevacion.
15. Instalaciones
para las Areas habilitadas con
necesidades de asientos ubicados de manera . -
g ! C Sin observacion.
perros guiay que un perro de guia pueda
otros perros de : acompafar a su duefio.
asistencia.
El ancho minimo de la puerta
de la entrada no debe ser
inferior a  800mm, se
recomienda 850 mm mas de Las puertas de vidrio que se encuentra en
espacio para una persona que cercania al ascensor y la que da entrada a la
16. Puertas usa silla de ruedas. Las cp biblioteca cercanas a (_asp.acios de ci_rculacién no
paredes y puertas estdn marcadas con indicadores visuales para
completamente de vidrio evitar  desorientacibn a  personas  con

cercanas a espacios de

circulaciéon deben estar
marcadas con indicadores
visuales para evitar

discapacidad visual.

V6-29-06-2023
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desorientacion a personas
ciegas o con discapacidad
visual parcial.

17. Ventanas y

Las ventanas deben ser facil
de abrir y de cerrar. No deben

; . . C Sin observacion.
sus herrajes permanecer abiertas en areas
peatonales.
18. Sistemas de
Asignacioén de N.A
turnos
19. Orggnlzador NA
de filas
20 Modulos de
atenciéon de pie  Puesto de trabajo,
0 sentado. independiente de la zona en la
Areas de cual este ubicado, debe C Sin observacion.
recepcion, contar  con condiciones
mostradores 'y  ergonémicas.
escritorios.

V6-29-06-2023
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En esta zona se debe incluir
un area libre para personas en
21. Mobiliario condicion d'T:. dls_capamdad. . -
Salas de Espera En _Ias edlflcamon_es con C Sin observacion.
trdnsito de  puablico se
deberian proporcionar
instalaciones para sentarse.
No aplica para auditorio. El auditorio se encuentra
en obra.
El equipo auditado informé que, en las
modificaciones a realizar se tendra en cuenta las
Se debe tomar medidas especificaciones planteadas en la NTC 6047.
adecuadas para facilitar el Actualmente por las obras de auditorio el acceso
lenguaje de sefias y lectura de directo a las salas de exposicién ubicadas en
o labios. La iluminacién en el casa principal segundo piso es mediante
22. Auditorios, rostro. y las manos de los escaleras. No hay acceso para sillas de ruedas.
salas d? presentadores y de las
conferenciay CP
salas de personas deben estar a un
. angulo de 45 a 50 grados. Al
reuniones. )
menos el 1% de asientos
deben estar reservados como
areas de asientos para
usuarios de sillas de ruedas
. Condiciones de alumbrado
23. Espacios de o ~
- que faciliten lengua de sefias :
observacién en la lectura de labios. Aiustar cp No se cuenta con buen alumbrado que permita
areas de i/anto la luz naturél ]como evidenciar claramente las sefiales.
reunion. g
artificial.
24. Cuartos de Debe haber al menos un El Unico bafio accesible para personas con
bafo e cuarto de bafio accesible para c discapacidad fisica y
instalaciones silla de ruedas debe tener que cuenta con lavamanos se encuentra en casa
sanitarias. siempre lavamanos. amarilla.

V6-29-06-2023
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25. Teléfonos

26. Acceso de
tarjetas,
maquinas
dispensadoras y
cajeros
automaticos,
entre otros.

N.A

27. Sistemas de
acceso de
seguridad

N.A

28. Centro
Copiado

N.A

29. Fuentes de
agua potable

N.A

30. Bancos o
modulos para
recaudo

N.A

31. Centro de
documentaciéon

Medidas adecuadas para
facilitar el lenguaje de sefias
y lectura de labios. La
iluminacién en el rostro y las
manos de los presentadores
y de las personas deben

CP

No hay acceso para sillas de ruedas en la
biblioteca.

V6-29-06-2023

Pagina 11 de 108




Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién
codigo: Versioén
Documento: Formato Informe de Auditoria 90 :
EI-FT-03 6
*20241100093663*

INFORME DE AUDITORIA

Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024

estar a un angulo de 45 a 50
grados. Al menos el 1% de
asientos deben estar
reservados como areas de
asientos para usuarios de
sillas de ruedas

32. V|tr|nqs o] NA
estanterias
33. Guardarropa N.A
34. Cocinay
cafeteria para C Sin observacion
servidores
35. Enfermeria N.A
36. Areas de
. N.A
almacenamiento
37. Cuartos de C Sin observacion
Basura
38. Superficies
de pisosy N.A
paredes
Las sefiales no se encuentran iluminadas.
Cuentan con imagenes para comprensién Braille
Las sefiales deben estar bien %u?nnzgsgi%il%z dssri]lﬁfr’]inn;:i grt])stante, no tienen
iluminadas, claras y legibles.
La informacion debe estar Y
complementada con simbolos im
graficos. De facil ‘M:
39. Contraste - . —_—
comprension. Braille como CP

visual

elemento  complementario.
Las sefales deben estar
visibles e iluminadas en la
entrada y al interior de la
Entidad

V6-29-06-2023
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evacuacion.

lluminacién externa
40. lluminacién | lluminacion Natural C Sin observacién
lluminacién Artificial
41. Equipos, Controles de facil uso de
controles e manejo seguro e C Sin observacion
Interruptores | independiente
42. Aspectos de e .
estion y cp La edificacion no puede ser u_sa_u_ja por cualquier
gestion persona en términos de accesibilidad.
mantenimiento
Las salidas de emergencia no cuentan con la
iluminacién necesaria.
La sefalizacion para evacuacién en caso de
emergencia no es visible facilmente, tienen
tamafio reducido.
La recepcion no cuenta con un mapa de ubicacién
o plano en alto relieve que permita la orientacion
de las personas con discapacidad que acceden a
la Entidad, el cual ademas debe encontrarse en
Sistema Braille y/o en sistemas de audio y video.
: Es esencial contar con un
43. Seguridad 'y | . X .
ot sistema eficaz y confiable
proteccién : i .
contra incendios. Sistema de
contra . . CP
emergencias advertencia luminoso.
9 'aSY  Evidenciar las rutas de
evacuacion

V6-29-06-2023
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Condiciones de orientacién
44, - i - W,
facilitados mediante No se cuenta con indicadores con la iluminacion
esquemas de planificacién, CP requerida, tampoco con indicadores tactiles que
sefializacion, contraste visual, facilite la orientacion.
colores, iluminacién.

Generalidades
de orientacién e
informacion

Las sefiales deben estar bien
iluminadas, claras y legibles.
45, Sefializacién Sefales en relieve y braille. CP
Simbolos de distincién para la
atencién al ciudadano.

No se cuenta con la sefializacion indicada y las
sefales braille no son faciles de ubicar.

Fuente: Evaluacion OCI Norma Técnica Colombiana 6047
En ese orden, el 25 de junio desde el equipo auditor se realizé verificacién del cumplimiento de los requisitos
de la Norma Técnica Colombiana 6047 accesibilidad al medio fisico y espacio de servicio al ciudadano, en la
visita in situ se encontré lo siguiente:

Casa principal:

Entrada Escaleras salas de exposicion

Pagina 14 de 108
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R

Cartela (fijacién de avisos) Entrada biblioteca

V6-29-06-2023
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Rampa acceso muelle
(personas
con discapacidad fisica)

Puerta de vidrio acceso
escaleras

Escaleras al parqueadero

V6-29-06-2023
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Casa amarilla;

Entrada

Oficina de atencién al
ciudadano

Zona de espera

V6-29-06-2023
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En efecto, se identifican aspectos que no son de control de la Fuga, teniendo en cuenta que no es posible la
realizacion de ajustes locativos en su estructura colonial, puesto que es un bien de interés cultural; sin
embargo, se recomienda que, respecto a temas como iluminacién, ventilacion y sefializacion, analizar posibles
mejoras que se puedan adelantar para cumplir con los requisitos estipulados en la normatividad, sin
desconocer la realidad institucional.

Se recomienda revisar el manual de servicio a la ciudadania respecto a los lineamientos implementados en
materia de accesibilidad al punto fisico.

Conforme lo anterior, en articulacién con lo evidenciado en la Norma Técnica Colombiana 6047 y algunas
situaciones presentadas en la vigencia de la auditoria; se configura hallazgo por cuanto no se tiene una
planificacion adecuada conforme la realidad de la Fuga que garantice el cumplimiento de la norma en cuanto
a los requisitos de accesibilidad. (Hallazgo 1)

1.2. Accesibilidad en medios electrénicos:

De acuerdo con lo establecido en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 2y a partir
del resultado de la evaluacién realizada por la OCI en el seguimiento presentado el 14/09/2023 (Orfeo
20231100094823) a la informacion dispuesta en la pagina web en cumplimiento de la Resolucion MinTIC 1519
del 2020 Anexo 1. Directrices de Accesibilidad Webz, se observo:

2 Anexo 1 Directrices de Accesibilidad Web de la Resolucién 1519 de 2020 de MinTIC: Accesibilidad web: Son las condiciones y caracteristicas de los

contenidos dispuestos en medios digitales por parte de los sujetos obligados para que puedan ser utilizados por la mayoria de ciudadanos
independientemente de sus condiciones tecnolégicas o del ambiente, e incluyendo a las personas con discapacidad.
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Criterio

Criterio  1.5:  Criterios
generales de accesibilidad
web  para  contenidos
audiovisuales web

Criterio 1.6: Mapa del Sitio

Criterio 2.2.3: Criterios de

cumplimiento de
Accesibilidad:

Requisito 2.2.3.1.
Alternativas a lo sensorial
Criterio 2.2.3:
Requisito 2.2.3.2. Lo visual
entregado
adecuadamente:

Criterio 2.2.3:
Requisito 2.2.3.3.

Estructura para todos

Criterio 2.2.3:
Requisito 2.2.34
Secuencia y Orden
revisado

Criterio 2.2.3:
Requisito 2.2.3.5. Eventos
automaticos y
temporizados

V6-29-06-2023

C (Si cumple)
NC (No
cumple)

CP (Cumple

Parcialmente)

C

CP

Observacion OCI

Se adecuaron contenidos audiovisuales con subtitulos o closed caption
y lengua de sefias Colombiana para casos especificos.

Se dispuso de un enlace en el pie de pagina y de un mapa del sitio en
formato XML.

Se cumplieron los subcriterios CC1. Alternativa texto para elementos no
textuales y CC2. Complemento para videos o elementos multimedia.

El subcriterio CC3. Guion para solo video y solo audio fue reportado por
la 12 y 22 Linea de defensa como no cumplido. Ser& verificado en la
Auditoria al proceso Gestion de las Comunicaciones que se realizara en
el IV Trimestre de la vigencia.

Se cumplieron todos los subcriterios al 100% (CC4. Textos e imagenes
ampliables y en tamafios adecuados, CC5. Contraste de color suficiente
en textos e imagenes, CC6. Imagenes alternas al texto cuando sea
posible y CC7. Identificacion coherente.

Se cumplieron todos los subcriterios al 100% (CC8. Todo documento y
pagina organizado en secciones, CC9. Contenedores como tablas y
listas usados correctamente, CC10. Permitir saltar bloques que se
repiten, CC11. Lenguaje de marcado bien utilizado, CC12. Permitir
encontrar las paginas por multiples vias y CC13. Navegacion coherente).
Se cumplieron al 100% los subcriterios CC14. Orden adecuado de los
contenidos si es significativo, CC16. Orden adecuado de los elementos
al navegar con tabulacion y CC17. Foco visible al navegar con
tabulacion. El subcriterio CC15. Advertencias bien ubicadas, fue
evaluado con un cumplimiento del 70%; sin embargo, en la verificacion
realizada en esta auditoria, se evidencia la subsanacién de lo observado
por cuanto las advertencias como “pagina no encontrada”, se ubican
actualmente de manera relevante para el usuario.

Todos los subcriterios se cumplieron al 100% (CC18. No utilizar audio
automatico, CC19. Permitir control de eventos temporizados, CC20.
Permitir control de contenidos con movimiento y parpadeo, CC21. No
generar actualizacién automatica de paginas, CC22. No generar
cambios autométicos al recibir el foco o entradas).
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Criterio 2.2.3:
Requisito 2.2.3.6. Eventos
automaticos y
temporizados

Requisito 2.2.3.7. Todo
elemento capturable:

Requisito 2.2.3.8. Revision

de la accesibilidad de un
sitio web

V6-29-06-2023

CP

Este requisito tiene 7 subcriterios de los cuales 5 se cumplieron al 100%
(CC23. Utilice textos adecuados en titulos, paginas y secciones, CC26.
Enlaces adecuados, CC27. Idioma, CC29. Imagenes de texto).

Los subcriterios CC24 Utilice nombres e indicaciones claras en campos
de formulario y CC28. Manejo de error, si bien en la evaluacién
mencionada se calificé con cumplimiento al 70%, en validacion realizada
a los formularios publicados en el presente ejercicio, se observa:
* Formulario de contacto (solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y
denuncias) dispuesto en la Categoria 1 Informacién de la entidad,
numeral 1.8: Se incluyen alertas en los campos obligatorios sobre la
informacion que debe contener y se sefialan en algunos, ejemplos la
forma de diligenciamiento.

* Formulario Encuesta de satisfaccion. Convocatoria Banco de
Proyectos FUGA dispuesto en la categoria 5 Tramites, numeral 5.1: se
observan varios campos de contenido obligatorio que estan
debidamente marcados tal como se sefiala en el Certificado de
Accesibilidad FUGA publicado; se evidencia que la alerta de campos
obligatorios se visualiza previo al inicio del diligenciamiento del
formulario.

Subcriterio CC25. Utilice instrucciones expresas y claras: Evaluado
como cumplido en el seguimiento referenciado; sin embargo, teniendo
en cuenta que este ejercicio es dinamico, en la presente auditoria se
verifican los formularios publicados, evidenciandose que no hay
coherencia entre las indicaciones sefialadas en la pagina, los
documentos de apoyo y los formularios a los que se accede:
Formulario de Inscripcion en el banco de Proyectos con una
propuesta artistica dispuesto en la categoria 5 Tramites, numeral 5.1:
« El formulario que se despliega es la "Encuesta de satisfaccion.
Convocatoria Banco de Proyectos FUGA"; sin embargo, en las
indicaciones de la pagina se sefala: “1. Inscribirse en el banco de
proyectos con una propuesta artistica. Para inscribirse por favor
diligenciar el formulario aqui. Ver instructivo de banco de proyectos
AQUP”

* El documento referenciado en el Instructivo Banco de Proyectos TC-
IN-01 V2 sefialado anteriormente, no indica el acceso al “Formulario de
Presentacion de Propuestas de Exposicién para los Espacios de
Exhibicion de la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio.

Los subcriterios vinculados a este requisito se cumplieron al 100%
(CC30. Objetos programados, CC31. Desde una letra hasta un elemento
complejo utilizable y CC32. Manejable por teclado).

Se calific6 como incumplido por cuanto no fue posible acceder a la
evidencia registrada por la 12. Linea en su monitoreo y no fue posible
identificar si las revisiones de accesibilidad se aplicaron de forma
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continua y permanente para garantizar que los contenidos sean
totalmente accesibles tal como lo define el criterio.

Sera verificado nuevamente en la Auditoria al proceso Gestién de las
Comunicaciones que se realizara en el IV Trimestre de la vigencia.

Se cumplieron al 100% los 11 subcriterios vinculados a este requisito.
(Lenguaje de marcado accesible, Teclado en todas las acciones y
Requisito 2.2.3.9 Otras operaciones, Visualizacion del foco, Aumento de tamafio de los
recomendaciones contenidos, Buen uso de tablas y listas, Listas y tablas para lo que son,
Lenguaje de marcado bien manejado, Tablas sin anidamiento, Listas
anidadas, Nombre, funcién, valor, Plantillas accesibles).

Fuente: Evaluacién OCI a https://fuga.gov.co/

Finalmente, frente a la implementacién de la NTC-ISO-14289-1 2021, se evidencia el diagnéstico del
16/11/2023 (20232300120833), en el cual se concluye que no se tienen pautas de Accesibilidad al Contenido
en la Web y PDF/UA sobre los documentos en extension PDF publicados en la pagina web, e identifica unas
acciones a implementar para dar cumplimiento a la norma técnica, entre las cuales se encuentra la renovacién
del licenciamiento para poder convertir los PDF publicados como accesibles.

El proceso Gestion TIC el 09/09/2024, aporta evidencia de la gestién adelantada a la fecha, correspondiente
a la renovacion de la licencia de Adobe Creative Cloud (FUGA-135-2024 Orden de Compra No. 129191
Expediente Orfeo 202413002000300001E), aplicacion que brinda las herramientas para gestionar la
accesibilidad de los documentos tipo PDF.

A través de envios de formularios de prueba, se validé que el Formulario de contacto (solicitudes,
peticiones, quejas, reclamos y denuncias), cumpliera las condiciones establecidas en el Anexo 2 de la
Resolucién 1519 de 2020 numeral 2.4.3.3. PQRSD?3, asi:

e Prueba 1: Solicitud Certificacion Contrato de Prestacion de Servicios, presentado por un excontratista.
Formulario enviado el 17/06/2024.

e Prueba 2: Solicitud Informacion, presentado por un adolescente. Formulario enviado el 17/06/2024

e Prueba 3: Peticién: Solicitud Certificacion Contrato de Prestacién de Servicios, presentado por un
contratista a través de la App. Formulario enviado el 18/06/2024.

Condiciones Técnicas:

3 https://www.mineducacion.gov.co/1759/articles-349495_recurso_138.pdf
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C (Cumple)
NC (No
cumple) |

. CP (Cumple
Parcialmente) |

Criterio

Acuse de recibo: Al momento de enviar el
formulario, por parte del usuario, el
sistema debe generar un mensaje de
confirmacién de recibido, indicando la
fecha y hora de recepcion, informando
gue por tardar antes de las siguientes 24
horas habiles se remitira el nimero de
registro o radicacion.

Validacion de campos: C

Observacién OCI

En las pruebas realizadas no se recibié el acuse de
recibo al momento de enviar el formulario.

Formulario de contacto

€3] g A
J “aiiome™ | BOGOT/\

De las pruebas realizadas el 17 y 18/06/2024 a la fecha
de validacién (25/06/2024) no se habia recibido ninguna
confirmacién del numero de registro o radicacion.

El formulario cuenta con una validacién de campos que
permita indicar al ciudadano si existen errores en el
diligenciamiento o si le hace falta incluir alguna
informacion. El aviso de error es visible y accesible para
todos los usuarios.

Mecanismos para evitar SPAM: El sujeto
obligado debe desarrollar mecanismos
para evitar la recepcibn de correos
electrénicos enviados de manera
automatica puedan ser categorizados
como no deseados.

Todos los correos con dominio comercial se envian a
spam y se clasifican manualmente y los que tienen
dominio de entidad publica entran a la bandeja principal
del correo atencionalciudadano@fuga.gov.co. Esta
verificacibon se realiza diariamente. (Entrevista
24/06/2024). Se aporta como evidencia el control que
se aplico sobre correo que ingreso el 12/06/2024 con el
asunto ACCION DE TUTELA NO. 11001-40-09-037-
2024-0036, proveniente del correo
contabilidad@startourscolombia.com.

Mecanismo de seguimiento en linea: El
sujeto obligado debe habilitar un
mecanismo de seguimiento en linea para Cc
verificar el estado de la respuesta de la
PQRSD.

El seguimiento se hace a través de Bogota Te Escucha
teniendo en cuenta que todas las peticiones que
ingresan a la entidad se registran en este sistema. El
peticionario también es notificado por ese medio para
que pueda realizar su seguimiento.

Mensaje de falla en el sistema: En caso
de existir una falla del sistema durante el
proceso de diligenciamiento o envio del
formulario, el sujeto debe habilitar un
mecanismo para generar un mensaje de
falla en el proceso. EI mensaje debe
indicar el motivo de la falla y la opcién que

Durante las pruebas realizadas no se presentd esta
situacion.

En la entrevista realizada al equipo auditado se indica
gue no se han reportado caidas de la pagina (hosting).

V6-29-06-2023
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cuenta el usuario para hacer nuevamente
su solicitud.

Integracion con el sistema de PQRSD de
la entidad:

Las solicitudes de informacién pubica estan vinculadas
como tipologia dentro del sistema de PQRSD del sujeto

© obligado, a fin de gestionar y hacer seguimiento integral
a las solicitudes que reciba.
Disponibilidad del formulario a través de C El formulario esta disponible para su diligenciamiento y

dispositivos moviles:

envio a través de dispositivos maviles.

Fuente: Evaluacién OCI a https://fuga.gov.co/

En entrevista del 24/06/2024, se precisa que las peticiones que ingresan por correo electrénico y contacto
web se radican en Bogota Te Escucha y por Orfeo y se aclara que todo formulario se tiene en cuenta como
peticién y luego de enviar la peticion llega un correo de Bogota Te Escucha al peticionario con la confirmacion
de los datos de registro de la peticién. Se indica que, si la peticién ingresa por correo, redes sociales o llamada
y se resuelve inmediatamente, no se registra.

Condiciones de Acceso ala Informacién:

procedimientos o lineamientos para la
recepcion, radicacion, tramite y remision de
respuesta de todo tipo de PQRSD,
incluyendo los plazos de respuesta,
mecanismos de consulta del estado de la
PQRSD, entre otros.

C (Cumple)
NC (No
Criterio cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)
Las entidades deberan publicar los Menl Transparencia y acceso a la informacion

publica, numeral 1.8 (Servicio al publico, normas,
formularios y protocolos de atencion).

Mena Atencion y Servicio a la ciudadania: Se
evidencia la publicacién de los canales de atencién,
tiempos de respuesta, vinculacién con
https://bogota.gov.co/sdgs/®

Fuente: Evaluacién OCI a https://fuga.gov.co/

4 https:/iwww.fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/informacion-entidad/servicio-al-publico-normas-

formularios-y-protocolos-de-atencion

> https://fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/punto-de-atencion-y-defensor-del-ciudadano
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Si bien se cumple el criterio, frente a los mecanismos de consulta del estado de la PQRSD, en el formulario
se hace la siguiente precision: “Podra consultar el estado de su PQRSD a través de un nimero de radicado
que llegara al correo suministrado en su registro”; observandose en las 3 pruebas realizadas que no se remite
al peticionario el nimero de registro o radicado de la peticién.

Condiciones del formulario:

C (Cumple)
NC (No
Criterio cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)
Seleccione opcién de su PQRSD * Incluir una seccién de ayuda, Sin Observacion.
con ejemplos, para que el usuario pueda distinguir cada una de las C
tipologias de PQRSD.
Nombre y Apellidos o Razén Social de la Empresa * C Sin Observacion.
¢, Cudl es el tipo de su documento de identidad o el de su empresa? c Sin Observacion.
* (Si es anénima no requiere identificacion)
Numero de su documento de identidad o NIT de la empresa * (Si es c Sin Observacion.
anénima no requiere identificacion)
Indicar si desea recibir la respuesta por correo electrénico o en la Sin Observacion.
direccion de correspondencia. (Si es anénima no requiere la C
informacion
Correo electrénico * (Si es andénima no requiere la informacion) C Sin Observacion.
Direccion de correspondencia (Si es an6nima no requiere la c Sin Observacion.
informacion)
Numero de contacto (Si es anénima no requiere la informacion) C Sin Observacion.
Objeto de su PORSD* C Sin Observacion.
Adjuntar documentos o anexos C Sin Observacion.
Aviso de aceptacion de condiciones C Sin Observacién
En caso que la solicitud de informacion sea de naturaleza de El formulario dispuesto en la
identidad reservada, debera efectuar el respectivo tramite ante la pagina si bien referencia la
Procuraduria General de la Nacion, haciendo clic en el siguiente cp normatividad vigente, no
link: https://www.procuraduria.gov.co/p incluye esta alerta en la
ortal/solicitud_informacion_identifi cacion_reservada.page informacion vinculada al
mismo.
Se debera indicar los términos que aplican en la presentacion de Sin Observacion.
quejas anonimas, para lo cual, se deben indicar las condiciones
para aceptarlas conforme con la siguiente normativa: articulo 38 de C
la Ley 190 de 1995; articulo 69; de la Ley 734 de 2002 y articulo 81
de la Ley 962 de 2005
Botdn enviar C Sin Observacion.

Fuente: Evaluacién OCI a https://fuga.gov.co/
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De igual manera se valida las recomendaciones sugeridas por el Departamento Nacional de Planeacién en la
Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion Incluyente®, respecto a:

C (Cumple)
NC (No
Criterio cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)
La informacion disponible en la pagina Sin Observacion.
web se encuentra en un lenguaje sencillo, C
atil y comprensible, y es constantemente
actualizada.
Se evita el uso de tecnicismos y siglas sin c Sin Observacion.
su respectiva definicion.
Se dispone de un icono en la pagina web Si bien se identifican en el margen derecho de la
en donde se informe que es un sitio pagina iconos relacionados con contrates, reduccién y
accesible aumento de letra y enlace al centro de relevo, no se
incluye el icono que la identifica como un sitio
accesible:
®
CP o
No se evidencia la inclusion de opciones como el
resalte de enlaces, espaciado de texto, detener
animaciones, ocultar imagenes, entra otras, que
puedan ser de utilidad dentro de un mena de
accesibilidad incluyente.
Se incorporan tutoriales con informacion Sin Observacion.
clave y videos en Lengua de Sefas Cc
Colombiana o/y Close Caption.
Se habilitan otras posibles opciones de Sin Observacion.
contacto virtual como chat, redes sociales
y correo electrénico, entre otras. C @

6

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Guia%20Servicio%20y%20
Atenci%C3%B3n%20Incluyente.pdf
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Se implementar servicio de videollamada Se evidencia el vinculo al Centro de Relevo de

mediante el cual se brinde la opcién de MinTIC:

prestar la atencidon en Lengua de Sefias
Colombiana, atendido directamente por
un intérprete en LSC (Lengua de Sefias C
Colombiana)

Fuente: Evaluacién OCI a https://fuga.gov.co/

1.3. Accesibilidad en Canal Telefénico:

Conforme lo dispuesto en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 2, se valida la
implementacién de los siguientes criterios:

C (Cumple)
NC (No
Criterio cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)

Cuando la entidad cuente con IVR (del inglés Interactive Voice Response) en
la linea de atencién, se recomienda tener un menud de opciones corto, los
mensajes deben estar en lenguaje claro, y se deben grabar con un tono de C Sin Observacion
voz y velocidad del habla que permitan a cualquier persona comprender las
opciones disponibles.

Utilizar el servicio de relevo de llamadas del Centro de Relevo del Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC), mediante
la cual una persona sorda, puede solicitar a un intérprete que realice una
llamada telefénica a una persona oyente para solicitar un servicio, para lo
cual es indispensable que la persona sorda se encuentre registrado en el
Centro de Relevo y cuente con su usuario y contrasefia personal

C Sin Observacion

Si bien se cumplen los criterios, se observa que el mensaje tanto en el guion del Manual de Servicio a la
Ciudadania Fuga Versién 4 como en la grabacion, en algunos apartes se dirige en segunda persona en
pronombre informal (Tu) y en otros en segunda persona en pronombre formal (usted)’.

7 “Gracias por comunicarte con la fundacion Gilberto Alzate Avendafio, recuerde que el horario de atencién por este canal es de lunes a viernes de
9a.m.alpm.yde 2pm a 5:30 pm, si desea realizar algin requerimiento fuera de horario de oficina puede marcar a la linea distrital 195 o puede
escribirnos al correo electrénico atencionalciudadano@fuga.gov.co

Para conocer nuestra agenta cultural y convocatorias ingresa a nuestro sitio web www.fuga.gov.co

Si conoce el nimero de la extension marguelo ahora, de lo contrario marque 1 para recibir informacién general o realizar una peticion, queja, reclamo
o denuncia, espere en la linea para ser atendido por la operadora. o puede comunicarse a través de WhatsApp al nimero 3227306238” (Subrayado
y negrilla fuera de texto)
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1.4. Perspectiva de interseccionalidad

La sentencia T-145 de 2015 define el concepto de interseccionalidad como ‘paradigma de analisis y una
herramienta para la justicia racial y de género que propone examinar las situaciones de en las que convergen
distintos tipos de discriminacion, generando una interseccion o superposicion de identidades y, con ello, muy
diversas maneras de experimentar la vivencia de la discriminacion.”

Enfoque poblacional diferencial y de género:

La secretaria Distrital de planeacion centra el enfoque preferencial con la atencién diversa de todos los
ciudadanos, de tal manera que se establezcan acciones que materialicen el goce efectivo de sus derechos
sin discriminacién y exclusiéon social.

El Decreto 19 de 2012 en su Articulo 13 expresa “Todas las entidades del Estado o particulares que cumplan
funciones administrativas, para efectos de sus actividades de atencién al publico, establecerdn mecanismos
de atencién preferencial para infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos
mayores y veteranos de la fuerza publica”.

El acuerdo 761 de 2020 define Enfoque de género como ‘relaciones de poder y desigualdad desde una
perspectiva de interseccionalidad que por razones de género existen entre mujeres y hombres y que se
reproducen a través de imaginarios, creencias, roles y estereotipos que afianzan las brechas de desigualdad
e impiden el goce efectivo de los derechos de las mujeres a lo largo del curso de su vida, en las diferentes
dimensiones del desarrollo y la vida social y comunitaria. Su fin es promover la igualdad de género y el goce
efectivo de sus derechos.”®

Teniendo en cuenta la aplicacion de las listas de verificacién al equipo auditado y la validacion normativa
existente sobre andlisis de los diferentes protocolos de atencion para los grupos poblacionales (Personas
mayores, con discapacidad (auditiva, visual, fisica, intelectual, psicosocial (mental), pertenecientes a una
comunidad étnica, victimas del conflicto armado, campesinos-campesinas y LGBTIQ) y atencion con enfoque
de género se presentan los siguientes resultados:

C (Cumple)
NC (No
Criterio cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)

8 Decreto Distrital 581 de 2023 Por medio del cual se establece e implementa el mecanismo “En Igualdad: Sello Distrital de Igualdad de Género”
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3.3.1. Protocolo de
atencion a personas

Si bien las personas que prestan servicio a la ciudadania hacen uso del
Manual de Servicio al Ciudadano V4, no se hace uso del protocolo de
atencion para personas mayores.

pertenecientes a los
sectores sociales LGBTI

3.4 Enfoque de género

mayores o En redes sociales, al inicio de la conversacion no se pregunta qué tipo
de poblacién se estd comunicado con la entidad, con el fin de activar el
protocolo previsto.
Se cuenta con el protocolo interno documentado (Manual de Servicio al
Ciudadano V4.) En caso de requerir un tramite adicional en canal virtual
y si la persona lo requiere, la persona de atencién al ciudadano realiza el
acompafiamiento necesario.

;Snzc.ién ngctecr)ggrlwoas cgﬁ C Se cuenta con servicios de apoyo que favorecen la atencion, como sillas

discapacidad de ruedas_ en cada sede. o _ _ _ ]
En entrevista realizada el 24 de junio el equipo auditado informé que de
presentarse una persona con alguna discapacidad se activa el protocolo
del manual de servicio al ciudadano y se hace la articulacion con las
areas misionales para que su atencién sea prioritaria.
Se cuenta con el protocolo interno documentado (Manual de Servicio al
Ciudadano V4.) Si se debe diligenciar algun formato la persona
encargada de atencion al ciudadano verifica que la informacion

3.3.3.  Protocolo de : . .

- registrada sea correcta, pues en ocasiones el nombre o apellidos no son

atencibn a personas faciles de escribir

pertenecientes a una © comunes o fact ) o L, .

comunidad étnica Como Ia. Fuga no cuenta con intérprete para traducmon{ se de!a
constancia de ese hecho, se graba la solicitud en cualquier medio
tecnoldgico o electrénico y se envia al Ministerio de Cultura, con el fin
de proceder a su posterior traduccién y respuesta.

3.3.4. Protocolo de Si bien no se cuenta con un modulo especifico para tal fin, se cuenta

atencibn a personas C con condiciones de privacidad y seguridad segun el protocolo de

victimas del conflicto atencion con enfoque diferencial documentado en el Manual de Servicio

armado al Ciudadano V4.

3.3.5. Protocolo de Se pregunta al ciudadano cual es el medio por el cual desea ser

atenciébn a personas C notificado, si no cuenta con medios electrénicos se hara el envio de la

campesinas y respuesta a la direccion fisica que aporte segun lo documentado en el

campesinos Manual de Servicio al Ciudadano V4.

3.3.6. Protocolo de En entrevista al equipo auditado se informé que se activan los

atencibn a personas c protocolos siguiendo el Manual de atencién a la ciudadania vigente.

El manual de servicio a la ciudadania Fuga Versiéon 4 no incluye
protocolo especifico de atencién con enfoque de género.

Verificacién de implementacion en visitas in situ a eventos:

V6-29-06-2023

Pagina 28 de 108




Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién

Cédigo: Version

Documento: Formato Informe de Auditoria EI-FT-03 6
) *20241100093663*
INFORME DE AUDITORIA Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024

- Bienal de artes plasticas y visuales Fuga, medicacién artistica para grupos poblacionales con capacidad
auditiva 13 de junio de 2023.

Estaba programado para las 10:00 am en las salas de exposicion; no obstante, no hubo participacion de la
ciudadania.

Desde la Subdireccién Artistica y Cultural se explic6 que no asistié publico y se haria una nueva planeacion
en redes sociales para asegurar el acceso de este tipo de poblacién. Se realizaron tomas para Instagram en
las que mostraron el contenido de las exposiciones, con apoyo de la interprete en lengua de sefias.

Posteriormente, se realizaron pruebas de observacion de los eventos realizados en agosto y septiembre con
el fin de analizar la atencion al ciudadano frente al enfoque poblacional, a saber:

- Conversatorio Intergeneracional 20 de agosto de 2024:
En virtud del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital V2 3.3.1. Protocolo de atencion a personas
mayores, se observé que los servidores de la FUGA usaron la expresion personas mayores para referenciar

el grupo de ciudadanos que se recibio en el evento.

Se usO6 lenguaje incluyente para dirigirse a las mujeres y se explico el contexto del evento, se dio la bienvenida
y articulacién con otras entidades.

T

~,

No se evidencié una atencién proteccionista desde los funcionarios de la FUGA, tampoco en los ciudadanos
asistentes se observo el uso de expresiones con prejuicios o estigmas por su cultura, origen o raza.
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Teniendo en cuenta lo anterior, se resalta el cumplimiento del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito

Capital y el Manual de servicio a la ciudadania SC-MN-01 V4.

Sin perjuicio de la anterior se observo que:

Los funcionarios de la Fuga indicaron que se debian usar las escaleras y no la rampa de acceso para evitar

golpes o accidentes con los calentadores, lo que dificulto la movilidad de algunos adultos mayores.

Teniendo en cuenta el apartado de accesibilidad, los asistentes al evento se tropezaban con los calentadores

que se encuentran en el muelle, como se observa en el registro fotogréfico.

- Franja con memoria. Proyecto documental “Por cielo y tierra, la busqueda de las victimas de desaparicion

forzada” 24 de agosto de 2024:
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El evento estaba programado para iniciar a las 6:00 pm, por lo cual el personal de vigilancia recibié a los

asistentes indicandoles el nombre del evento y la hora de inicio (6:20 pm).

La programacion inicio con el documental “Por cielo y Tierra”, posteriormente un conversatorio con la Directora
de participacion, contacto con las victimas y enfoques diferenciales de la Unidad De Busqueda De Personas
Dadas Por Desaparecidas, una persona victima de desaparicion forzada y vocera del Movimiento Nacional
De Victimas De Crimenes De Estado y, la guionista del documental. Se usé lenguaje incluyente.

Los funcionarios de la Fuga usaron lenguaje claro, sencillo, sin tecnicismos para dirigirse a la victima y a los
demas participantes, no hicieron preguntas sobre los hechos victimizantes en el marco del conflicto armado
interno y asumieron una postura de humanidad al momento de realizar las preguntas.

Los participantes escucharon y respondieron con claridad y honestidad las inquietudes de los asistentes.

V6-29-06-2023
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Por ultimo, una funcionaria de la Fuga relaté su experiencia como victima de desaparicion, por lo que los
asistentes y participantes escucharon la narrativa de forma respetuosa y fueron empaticos.

La vocera del Movimiento Nacional De Victimas De Crimenes De Estado se dirigi6é en privado a la persona
referenciada anteriormente, para ofrecerle orientacion e intentar restablecer y garantizar sus derechos como
persona victima de desaparicion.

Finalmente, se observo que no es facil el acceso al muelle para las personas en silla de ruedas que ingresan

desde el parqueadero, teniendo en cuenta que el evento contaba con vayas de publicidad, calentadores y
sillas ubicadas por todo el espacio, asimismo la sefializacién e imagenes no cuentan con iluminacion.

Acceso Sé6tano Acceso ascensor Sétano Escalera acceso muelle

Muelle
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Petronio Alvarez Plaza Cultural. La Santa Maria 31 de agosto de 2024.

El evento contaba con dos entradas, la primera para publico general y la segunda para invitados,
colaboradores y funcionarios de la Fuga y, otras entidades del Distrito.
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De la entrada principal a las graderias no habia rampas solo escaleras, por lo cual no era posible el acceso
de personas con discapacidad. El equipo de logistica informé que la entrada era por la segunda puerta.

La segunda entrada conecta con la ubicacibn mas cercana al escenario, en donde se observé un area

exclusiva para personas con discapacidad, sin embargo, no es facil el acceso, pues al llegar todo esta rodeado
de arena, lo que dificulta el paso de sillas de ruedas, bastones, muletas etc.
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Por dltimo, se evidencio un bafio para personas con discapacidad, no obstante, se encontraba cerrado y la

persona de logistica indicé que no contaba con las llaves y que si era necesario usarlo se debia llamar al
supetrvisor.

Pagina 35 de 108
V6-29-06-2023




i

ALCALDIAMAYOR

Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién

DEBOGOTA DC.

B cmmemanyenn codigo: Version
Documento: Formato Informe de Auditoria 90: :
EI-FT-03 6
*20241100093663*
INFORME DE AUDITORIA Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024
el b g
Rad b d AT b

RO ACCESIBLE
AP

> e

Se recomienda en la planeacién de eventos, revisar las observaciones realizadas por la OCI, teniendo en
cuenta lo enunciado en el acépite de accesibilidad y buscar estrategias para cumplir con los requisitos
descritos.

1.5. Capacitacion

El articulo 2.2.9.1 del Decreto 1083 de 2015 establece que “Los planes de capacitacion de las entidades
publicas deben responder a estudios técnicos que identifiquen necesidades y requerimientos de las areas de
trabajo y de los empleados, para desarrollar los planes anuales institucionales y las competencias laborales.”

En la estructura del Plan Institucional de Capacitacion PIC aprobado por el Comité Directivo, expediente
202328005001900001E y 202428005001900001E, se evidencio un cronograma de 3 actividades para el 2023
y 7 para el 2024:

Capacitacion Fecha de ejecucién Observacién OCI
Sensibilizacibn sobre el Manual de Servicio a la
Ciudadania, asi como de la Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y los demas lineamientos vigentes en atencion
a la ciudadania
Cualificacion en Comunicacién asertiva, lenguaje claro e
incluyente
Responsabilidad de los servidores frente a las PQRS,
calidad de las respuestas

22 de marzo 2023 Sin Observacion

28 de junio de 2023 Sin Observacion

3 de octubre de 2023 Sin Observacion
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Gestion Documental y Atencion al Ciudadano - Charla
sobre el proceso de servicio al ciudadano, Socializacion del
Manual de servicio a la ciudadania, responsabilidades de
los servidores publicos frente a los derechos de peticion y
calidad de las respuestas.

22 de mayo 2024.
Semana de induccién
y reinduccion

Sin Observacion

Enfoque a la atencion de los grupos poblaciones, étnicos y
sectores sociales.

22 de mayo 2024.
Semana de induccién
y reinduccion

Sin Observacion

Convocatoria a realizar curso virtual de transversalizacion
del enfoque de género y conceptos basicos del trazador
presupuestal ofertado por la Secretaria Distrital de la Mujer

Por ejecutar

Capacitacion programada
vigencia 2024. Plazo maximo
de ejecucion 30-11-2024

Taller en lengua de sefias dirigido a los servidores publicos
de todos los niveles

16 de julio de 2024

Sin Observacion

Capacitacién en lengua de sefias para el grupo de atencion
al ciudadano

19 de julio de 2024

Sin Observacion

Capacitacién en temas lactantes, en los términos de la
Resolucién 2423 de 2018 para servidoras embarazadas y/o
lactantes.

22 de agosto de 2024

Sin Observacion

Sensibilizacion a la comunidad institucional relacionada con
la no discriminacidon por razones de sexo, edad, raza,
afinidad politica, sindical o religiosa, entre otras, con el fin
de mitigar el riesgo de estigmatizacion al interior y exterior
de la entidad.

Por ejecutar

Capacitacion programada
vigencia 2024. Plazo maximo
de ejecucion 30-11-2024.

De la verificacion a los Planes Institucionales de Capacitacion se observa:

e No se evidencia capacitacion y/o sensibilizacion dirigidos al personal de apoyo en vigilancia sobre
aspectos y competencias para atencién a la ciudadania, puesto que, segun el ciclo de servicio establecido
en la Fuga, los guardas de seguridad son el primer contacto con la ciudadania al momento de su ingreso.

e No se identifican mecanismos de monitoreo al comportamiento y actitud de los servidores al momento de

la atencion al ciudadano.

Se sugiere a la Entidad coordinacién con entidades lideres en cuanto al manejo adecuado de personas con
discapacidad y vulnerabilidad, para realizar actividades de sensibilizacion y capacitacion a funcionarios y

contratistas.

1.6. Canales de atencioén

Teniendo en cuenta los informes presentados por el proceso auditado relacionados con las peticiones que
ingresaron a la entidad en el periodo evaluado, se observa el siguiente comportamiento frente a los canales

de atencion mas utilizados:
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Canal de Atencion 2023 . 2024 Total . /° -
(i Semestre) Participacion
E-mail 645 358 1003 76.92%
APP-Aplicacion Movil 121 48 169 12.96%
Web 51 15 66 5.06%
Escrito 42 13 55 4.22%
Buzén 6 3 9 0.69%
Presencial 1 0 1 0,08%
Redes Sociales 1 0 1 0,08%
Total 867 437 1304 100%

Fuente: Reportes consolidados iy ii semestre 2023 y i semestre 2024 PQRS

Frente a estas estadisticas es importante sefialar que para la vigencia 2024 el proceso aporta como evidencia
la relacién de las peticiones recibidas por redes sociales en un total de 36 peticiones (Radicado
20241100056343 Anexo 7) y WhatsApp en un total de 109 peticiones (Radicado 20241100056343 Anexo 5).

En entrevista realizada el 24/06/2024 el proceso sefiala que estas peticiones tienen respuesta inmediata por
lo cual no se registran en Bogota Te Escucha.

Conforme lo anterior, se realiza la validacién de la atenciéon de las peticiones que ingresan a la entidad
teniendo en cuenta lo dispuesto en el Manual de Servicio a la Ciudadana del Distrito Capital Version 2 y el
Manual de Servicio a la Ciudadania Fuga Version 4, con el siguiente resultado:

1.6.1. Atencion canal virtual

Es el servicio de atencién a la ciudadania mediante tecnologias de la Informacion TIC en el que se puede
realizar tramites, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias. Los medios virtuales que ha
dispuesto la Entidad son Chat (WhatsApp) y Redes Sociales (Instagram, Facebook y Twitter).

a. Chat (WhatsApp):

Se realiz6 prueba el 18 y 19 de junio para verificar el cumplimiento del Manual de Servicio a la Ciudadana del
Distrito Capital Version 2, encontrando lo siguiente:

C (Cumple)
NC (No
Protocolos Generales: cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)

Es atendido por la persona encargada de prestar el servicio C Sin Observacion
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Respuesta a la solicitud de la ciudadania

Finalizacion del servicio - El ciudadano o ciudadana sale del
chat o de la videollamada

Encuesta de Satisfaccion

V6-29-06-2023

. Sin Observacion

No se agradecio el uso del servicio y
tampoco se termind y/o despidid
segun el protocolo de la Entidad.

Quiero contactar con La Fundacion
Gilberto Alzate Avendafio: FUGA

Es un gusto atenderle a través del
WhatsApp institucional de la Fundacién
Gilberto Alzate Avendafio-FUGA. Con
este servicio autoriza, gue su
informacion sea incorporada en una
base de datos de la FUGA, y que sea
tratada conforme a la politica de
tratamiento de datos:

El horario de atencion es de L-V de
8:00am a 5:30pm.

como quiere que le atendamos:

1.Mensaje de voz
2.Mensaje de texto

No se remiti6 el link de encuesta de

satisfaccion.
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171003 e . F bl B3% @

+57 322 7306238 + 1
ee(} Gl vez hoy a las 1207 p.m ‘u i
vigentes de la FUGA
3. Interponer una peticidn,
felicitacion, sugerencia, queja,
reclamo o denuncia.
4, Otra

11d46a . m.

por favor, indique en el siguiente
orden: nombre completo y
apellidos y correo electrénico

1146a, m

¢cual es su peticion? ... 4
Mercedes Cubillos
Merceditas_cubillos@hotmail
com AR

493 m

Soy una persona adulta mayor y
quiero saber si para este mes de
junio hay eventos en lo que pueda
participar, Gracias 1152 &, .

1 mensaje no leido

La agenda se actualiza
semanalmente, La agenda cultural
la podra encontrar en el siguiente
enlace

fuga.gov.cofagenda 1203 p. m.

® Mensaje 0 @ °

(! O

Teniendo en cuenta que en la base de datos de las peticiones que ingresaron por WhatsApp se referencia el
expediente (202423004900100001E) y numero de radicado, se realiza una validacion aleatoria a 10
peticiones, evidenciandose:

Fecha Observacién OCI
Radicado Orfeo Radicado Asunto
En la respuesta se indica que no es de competencia

uisiera saber, es que hace unos !
Q d de la entidad, pero no se hace el traslado.

dias se realiz6 la inscripcion para

20242300011102 26/06/2024 las ferias de hecho en Bogota y
no hemos tenido ninguna
respuesta

El equipo auditado en la socializacion del informe
sefiala:
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20242300010562

20242300007722

20242300007322

20242300005212

20242300005032

20242300004722

18/06/2024

30/04/2024

27/04/2024

27/03/2024

22/03/2024

19/03/2024

V6-29-06-2023

Queria saber a quién me dirijo
para el tema de una grabacién en
la biblioteca de la Fuga

Es que me dijeron que en esta
fundacién hay oportunidades
como para actuar o hacer
actividades relacionadas y estoy
interesada.

Necesito saber si debido a la
caida de la plataforma SICON va
a haber aplazamiento de las
convocatorias ofertadas en el
programa distrital de estimulos de
la Fundacién Gilberto Alzate
Avendafio

Solicitud de informacién de clases
Para nifios de 12 afios

Solicitud de espacio
grabacion de video

para

¢Para la convocatoria de arte
para jévenes se puede tener 35
afos?

“Las peticiones con respuesta inmediata no se
trasladan, en este caso se envido el link de
inscripcion al ciudadano para la respectiva
inscripcién en hecho en Bogotd, una actividad de la
Secretaria de Desarrollo Econémico”

Si bien se responde de manera inmediata, la
respuesta no es coherente con la solicitud; el
peticionario manifiesta que ya se encontraba
inscrito. Para dar respuesta de fondo se debia
hacer traslado a la Secretaria de Desarrollo

Econdmico.
En la respuesta se referencia el correo electrénico
al que debe dirigirse

freddy.quitian@biblored.gov.co

Se referencia el enlace donde puede consultar las
convocatorias.
(https://www.fuga.gov.co/convocatorias)

El equipo auditado en la socializacion del informe
sefala:

“Es el protocolo de respuesta inmediata, se les
envia el link para que verifiqguen a que programa
puede aplicar”.

En la respuesta se indica que los términos quedan
pendientes en las 3 convocatorias y que una vez
funcione el aplicativo se modifican los
cronogramas.

En la respuesta se indica que la fundacién no dicta
clases y se indica el enlace de Idartes.

No se da respuesta de fondo, se le solicita enviar
las inquietudes al area, pero no se indica cual es
esa area, la peticionaria sefiala que esta en las
instalaciones de la entidad y se le indica que
averigue en porteria.

Se da respuesta de fondo (Si. Incluye hasta los 35
afios)
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En la respuesta se le indica el enlace para consultar
las convocatorias y se indica que puede consultar
también las paginas de Idartes y Secretaria de
Cultura
Soy estudiante de  artes Se solicita enviar la informacién completa por este
escénicas quisiera saber el medio
20242300001512 26/01/2024 proceso para hacer la solicitud de
la ficha técnica del teatro para
una presentacion
Fuente: Expediente 202423004900100001E de Orfeo

Mi hija es cantante de musica
20242300003082 20/02/2024 popular de 15 afios ya puedo
escribirla

Conforme lo anterior, se observa que no todas las respuestas son de fondo o son trasladadas conforme el
asunto de la peticion.

El equipo auditado en la socializacién del informe sefala: “Las peticiones con respuesta inmediata estas se
resuelven en el primer nivel de servicio, esto con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad
de la gestién publica”.

b. Redes sociales
A través de la Directiva 004 del 2021 la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota establecio el
lineamiento para la atencidn y gestidn de peticiones ciudadanas recibidas a través de Redes Sociales, el cual

contiene el protocolo de atencién de las solicitudes recibidas por este medio.

Se valida el cumplimiento de la citada norma y del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital V2
mediante prueba realizada por Facebook el 18 de junio e Instagram el 19 de junio bajo los siguientes aspectos:

C (Cumple)
NC (No
Protocolos Generales: cumple) Observacién OCI

CP (Cumple

Parcialmente)
Identificacion de las
petuzlones reC|b|o!as a c Sin Observacion
través de redes sociales
Solicitud de datos para el
registro de las peticiones C Sin Observacién

Registro de peticiones
identificadas en las Redes C

. . Sin Observacion
Sociales, en el Sistema
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Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas
(Bogota te escucha)

Falta de claridad en las
peticiones recibidas por C Sin Observacién
redes sociales

Tratamiento y proteccion

de datos del ciudadano © Sin Observacion

Al iniciar la conversacion en Facebook no se solicita el
reconocimiento en razén a sus diferencias poblacionales y de
género, con el fin de tener claridad sobre la forma de comunicacion,
como si sucede en Instagram.

& \;\ fundaciongilbertoalzate

% ¢Autoriza? Si/No

. Gracias por escribirnos. Para poder
Uso de lenguaje claro e ayiarts es necesario fesietiar i
. CP solicitud en el sistema de informacion
InC|Uyente ORFEO y Bogot te escucha; si esta de

acuerdo, por favor brindanos la
siguiente informacion:

Nombres y apellidos:
Cédula de ciudadania:
e nacimiento:

: hombre, mujer o intersexual

Direccién de residencia completa:

¢ Tiene alguna condicién especial?
(adulto mayor, habitante de calle, mujer
gestante periodista, menor de edad,
veterano de la fuerza publica, victima
del conflicto armado, peligro inminente,
discapacidad) ;cual?

No se finaliza la conversacién. En las pruebas realizadas se
generaron dos opciones de respuesta: se responde a la solicitud o

Cierre de la interaccion solo se solicitan datos sin contestar la peticion.
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srowI wen e
& o FundaciéonGl.. 8 ¢, @

comunidade:
LGTEIQ. Graci

iHola! Mercedes
Gracias por ponerte en

a
Cuéntancs en qué te
pacemos colaborar?

Q@ o

En general en el ejercicio realizado de pruebas en redes sociales se evidencid que se deja transcurrir mucho
tiempo para otorgar respuesta. No se genera justificacion ante la espera. En Instagram se envid pregunta el
18 de Junio a las 11:26am y se recibi6 respuesta el 20 de Junio a las 18:03pm. Mediante la prueba en
Facebook no se recibid respuesta inmediata ni el correo con la informacion del registro de la peticion.

< ﬁ fundaciongilbertoalzate
Chat con negocio

Buenos dias

Me gustaria recibir informacion sobre la
apertura de clubes y/o talleres de danza
para este afio 2024

10)

Pdgina no encontrada |
Fundacion Gilberto Alzate
Avendafio

®f

Buenas tardes, Laura. De conformidad v
con lo establecido en la Ley 1581 de

2012, por la cual se dictan

disposiciones generales para la

proteccion de datos personales,

solicitamos su autorizacion para el

tratamiento de su* ~ *macién, segun lo
dispuesto en nue: ™ olitica de
tratamiento de datos personales, la cual
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No se realiza la confirmacion con la persona sobre la informacion recibida, si esta fue clara y si el tramite fue
atendido en su totalidad.

c. Formulario de contacto

El ciudadano puede interponer su PQRSD en la pagina web de la FUGA. https://fuga.gov.co/form/formulario-
de-contacto, posteriormente debe recibir un correo en el cual se informe el nUmero de radicado con el que va
a ser gestionada la solicitud y los tiempos de respuesta de acuerdo a lo requerido. El desarrollo integral del
cumplimiento del protocolo para este canal de atencion se desarrollé en el item 1.2. del presente informe.

1.6.2. Atencidn canal presencial: Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC).

Corresponde a la atencién fisica en la cual el ciudadano presencialmente solicita informacion y/u orientacion,
para la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias, teniendo en cuenta los lineamientos
establecidos en la normatividad externa e interna:

Teniendo en cuenta que segun las estadisticas solo se presenté un usuario por este canal, el protocolo se
activa en el momento que la persona solicita la atencién, de acuerdo a lo manifestado en la implementacion
de la lista de chequeo del 26 de junio de 2024.

C (Cumple)
NC (No
Protocolos Generales: cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)

Cumplir con la normatividad vigente en cuanto a medidas de bioseguridad en
los establecimientos de atencion al publico. Se deben atender las normas de
seguridad establecidas por las entidades y organismos de seguridad y de C Sin observacion
gestién del riesgo para proteger a las personas que prestan servicio a la
ciudadania y visitantes que se encuentren en los espacios fisicos de atencién.

Cumplir con los requerimientos ambientales para la gestion integral de
residuos sélidos, como por ejemplo la identificacion, clasificacién y separacion C Sin observacion
de desechos en la fuente y en el destino final y el plan de manejo,
almacenamiento y desecho de material peligroso o infeccioso.

Tener en cuenta las particularidades de las poblaciones a atender y adecuar
la infraestructura fisica a estas, por ejemplo, en el caso de atencién a las
victimas es fundamental que se destine un espacio fisico (cubiculo u oficina
exclusiva) que cumpla con condiciones de privacidad y seguridad donde la
persona pueda exponer su caso o solicitud y donde se puedan generar C Sin observacion
espacios de dialogo y confianza en condiciones que garanticen la
confidencialidad.
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Es indispensable que las personas que van a prestar servicio a la ciudadania
en alguno de los roles definidos conozcan y aprendan previamente sobre la
informacion, los formatos, plantillas o guiones de atencion definidos por la C Sin observacion
entidad y los tramites y servicios que presta, incluidas las novedades o los
temas coyunturales que pueden afectar la atencién durante el turno.

Priorice las variables de acuerdo a la necesidad del servicio de cada entidad,
ajuste y registre la informacidn en los sistemas para realizar la Caracterizacién
de la Ciudadania y grupos de valor. Sin observacion

Tenga en cuenta que la persona puede expresar, en cualquier momento, su
deseo de realizar su derecho de peticion de manera anénima. C Sin observacion

Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la
entidad encargada e informar de ello a la ciudadana o ciudadano. C Sin observacion

Explicar al ciudadano o ciudadana la razén por la cual su solicitud no puede
ser resuelta de forma inmediata, e informar la fecha en que su requerimiento
sera atendido y el medio por el cual se le notificara o respondera. En caso de C
haber registrado una peticion, brinde el nimero de radicado y explique como
puede hacer seguimiento. Sin observacion

1.6.3. Atencién Canal presencial: Buzon de Sugerencias:

Teniendo en cuenta que en los reportes de PQRSD aportados como evidencia se registran peticiones que
fueron recibidas a través del Buzon de la entidad, se realiza la validacion del cumplimiento del protocolo
conforme lo establecido en el Manual de Servicio a la Ciudadania Fuga Version 4, observandose:

C (Cumple)
NC (No
Protocolos Generales: cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)

Se verifica en los dos puntos referenciados en la pagina web
(Buzobn de sugerencias: Sede Casa Amarilla Calle 10 # 2 - 54.

Revisar semanalmente la Sede Principal Carrera 3 # 10 — 27), la disponibilidad de formatos,
disponibilidad de formatos y cp evidenciandose:
boligrafos para escribir. * Casa Amarilla: Disponible de manera inmediata, solo se contaba

con 1 formato.

* Sede Principal no se ubicé facilmente el formato y solo se
contaba con uno.

Se realiza la validacion a través de una muestra aleatoria de las
actas dispuestas en Orfeo, observandose que se cumple con el
criterio evaluado.

La apertura de los buzones de
sugerencias se realizara

csign;?rrﬂ?c?:tze’fuirc‘;ioar:rsigg((:jlg c Muestra: Actas 7, 17, 27, 37, 47 y 52 de 2023 (Expediente
la entidad 202323003102600001E vy 10, 20 y 24 de 2024

(202423003102600001E).
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Extraer los formatos

diligenciados y elaborar el
Acta de apertura y revision del
buzén de sugerencias (SC-FT- C
01), en la que se sefiale el
niomero y tipologia de
documentos encontrados

De la muestra seleccionada solo se registran peticiones que
ingresaron a través de buzén en el Acta 37 de 2023
(20232300095073), en ella se indica la tipologia de la peticion y el
namero de peticiones encontradas.

De la verificacion realizada a la TRD del proceso auditado no se
identifican las actas en la subserie Seguimiento del Proceso y

Firmar el acta por Orfeo, . ~
P Tipo documental Acta, conforme lo sefiala el manual de la Fuga.

agregar el subtema

“Seguimiento al Proceso” y P . . .
. p ” En entrevista realizada con el proceso se aclara y valida que las

Tipo documental “Acta . . !
actas se estan incluyendo en la Serie Informes, Subserie Informe
PORS de la dependencia 230 — Gestion Documental.

Radicar en el Sistema de

Gestibn de Documental las

peticiones encontradas en el C Sin Observacién

Buzén y traslado a Bogoté te

Escucha

Adicionalmente se verifica el cumplimiento de las siguientes actividades relacionadas en el flujo de los roles
establecidas en el manual (numeral 8.2):

C (Cumple)
Protocolos NC (No -
Generales: cumple) Observaciéon OCI
' CP (Cumple

Parcialmente)

Se verifican aleatoriamente las siguientes semanas:

* 2ay 3a. Semana de marzo de 2023 (3 y 10/03/2023)
* 2a'y 3a. Semana de abril de 2023 (14 y 21/04/2023)
* ba. Semana de junio de 2023 (26/06/2023)

* 2a. Semana de agosto de 2023 (8/08/2023))

C * 3a. Semana del septiembre de 2023 (15/09/2023)

* 2a. semana de febrero de 2024 (06/02/2024)

* 3a. semana de marzo de 2024 (12/03/2024)

* 4a. semana de abril de 2024 (26/04/2024)

* 5a. semana de mayo de 2024 (30/05/2024)

Lo anterior dando cumplimiento a lo normado.

Se verifican los radicados registrados por este canal, evidenciandose que en

Semanalmente se
verifican los
buzones y se
diligencia el acta.

Diligencia el SC-

FTOgZ Atencién de C los siguientes no se diligencia el formato: 20232300013912 (2023) y
20242300002162, 20242300004302, 20242300009412 (2024); sin embargo,

PQRSD en entrevista con el proceso auditado del 24/06/2024 se valida en los
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aplicativos ORFEO y Bogota Te Escucha que estas peticiones corresponden
a peticiones trasladadas por otras entidades, razon por la cual no estan en el
formato referenciado.

En el desarrollo de la entrevista realizada al proceso Auditado (24/06/2024),
se evidencia que no se esta realizando esta actividad.

Se envian al correo
de atencién al
ciudadano las
PQRSD que se
encontraron en los

CP En entrevista del 24/06/2024 el proceso aclara que actualmente la actividad
se desarrolla registrando primero la peticion y luego generando el acta que
incluye ya el numero de radicacién en Orfeo, por lo que no se envia el correo

buzones ~

tal como se sefiala actualmente en el manual®.

En entrevista realizada al proceso auditado se confirma que se realiza
Informar  ndmero directamente a través del sistema Bogota Te Escucha una vez se ingresa la
de radicado al (03 peticion. Se verifican in situ las peticiones: 20232300004412 (Bogota Te
ciudadano Escucha 1304212023), 20232300016962 (Bogota Te Escucha 3920492023)

y 20242300004302 (Bogota Te Escucha 1586282024).

Por ultimo y teniendo en cuenta que dentro de la muestra se evidencié que una de las peticiones interpuestas
fue realizada por un anénimo (Requerimiento 1304212023 Orfeo 20232300004412), se verifica que la
respuesta se dio a través de aviso (20234000006781). En entrevista del 24/06/2024 se indica que la
publicacion se realiza en la cartelera ubicada en sede principal en las fechas indicadas en el aviso; sin
embargo, la Unica evidencia es el radicado del aviso por lo cual no es posible realizar la correspondiente
validacion.

Teniendo en cuenta que la apertura del buzdn se realiza semanalmente, se valida el inicio de los términos de
respuesta de las peticiones que ingresaron al buzén directamente, con el siguiente resultado:

No. Radicado Orfeo  Tipologia Fecha del formato Fecha de Respuesta  Dias de gestién

20232300004412 Queja 6/03/2023 31/03/2023 18
20232300003912 Reclamo 25/02/2023 08/03/2023 7
20232300006352 DPIP* 13/04/2023 02/05/2023 11
20232300016962 DPIP* 12/09/2023 22/09/2023 7

Fuente: Orfeo
e DPIP: Derecho de Peticion de Interés Particular

El equipo auditado en la socializacién del informe sefiala: “20232300004412 se radico el 10 de marzo fecha en que se
realiza la apertura de buzdn, de esa fecha en adelante correr los términos, se dio respuesta el dia 15”.

9 “Se envian al correo de atencién al ciudadano las PQRSD que se encontraron en los buzones. Registrar peticion en ORFEO y Bogota te escucha —
segun tipologia y canal’
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Es importante tener en cuenta que la fecha de ingreso de una peticién corresponde a la fecha en que el
peticionario hace la solicitud; los tramites internos, como la apertura posterior del buzén no pueden afectar o
incidir en los tiempos de respuesta.

De acuerdo a lo evidenciado y teniendo en cuenta que las tres tipologias referenciadas establecen como plazo
de respuesta 15 dias, se observa que una de las peticiones se respondié de manera extemporanea.

1.6.4. Atencién Canal telefénico:

Se realizo la verificacion de lo dispuesto en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version
2 y el Manual del Servicio al Ciudadano Fuga Version 4, respecto a la implementacion del protocolo de
atencion telefénica a través de una prueba realizada el 21/06/2024 a las 10:49 am, donde se sefial6 que era
una consulta sobre cédmo se podia hacer uso de una de las salas de exposicion de la entidad, interpuesta por
un adulto mayor. La llamada se realiz6 al nUmero publicado en la pagina web de la entidad 601 432 0410
Extension 401, fue grabada y esta identificada como Prueba 5 en los papeles de trabajo del equipo auditor.

Adicionalmente, se realizé otra llamada el domingo 23/06/2024 a las10:29 am., para evidenciar la atenciéon
fuera del horario establecido por la entidad.

De la atenciodn recibida por este medio se observa:

Protocolos Generales?®:

C (Cumple)
NC (No
Criterio cumple) Observacién OCI
CP (Cumple
Parcialmente)
Tono y volumen de voz. C El tono y volumen fue adecuado.

10 Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 2
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La pronunciacion fue clara y diferenciada
Vocalizacion adecuada. C las distintas vocales y consonantes de las
palabras.
Evitar emitir sonidos incobmodos antes y durante la - . .
lamada. C No se percibieron sonidos incomodos.
La velocidad con que se brindé Ila
Transmitir la informacion al ritmo del interlocutor. C informacion fue acorde con la capacidad de
comprension del interlocutor.
Atender la llamada de manera amable y respetuosa. C Sin observacion
Si bien se sigue en términos generales el
guion respecto al saludo de bienvenida, no
Utilizar los guiones establecidos por la Entidad: se indica lo establecido respecto al
durante los diferentes momentos del ciclo de servicio CP cumplimiento de la Ley 1581 de 2012. No
en la llamada. se solicita la autorizacion de tratamiento de
datos y no se solicita la informacion para
registrar la llamada.
Revisar que los elementos computador, aplicativos o
sistemas de gest|on,_ teléfono, d|adem_§1 y IC,JS C Se realiza verificacién in situ el 24/06/2024
documentos que requiera para la atencién estén
disponibles.
Las novedades son informadas a través de
Informarse sobre las novedades del servicio todos los Ip S grupos d.e WhatsApp creadag con las
dias y asistir a las capacitaciones. © areas @smnales_ y comunicaciones
(verificacion in situ en entrevista del
24/06/2024).
Los protocolos de la entidad se articulan
Documentos: Se recomienda elaborar protocolos de conforme sus necesidades segun lo
atencién, acordes a cada proceso de las entidades C observado en la verificacion de
distritales. cumplimiento de la politica distrital y el
manual interno de la FUGA.
Ciclo de servicio centros de contacto:
C (Cumple)
NC (No
Criterio cumple) Observacion OCI
CP (Cumple
Parcialmente)

11 Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 2
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La persona que realiza la atencion en la
entidad debe contestar la llamada
teniendo en cuenta los tiempos No se identifican tiempos establecidos
estipulados en los protocolos de para contestar la llamada en la
atencién, indicadores, acuerdos o CP documentacioén interna. En la prueba
1 Ciudadana documentos establecidos para este realizada ésta se realiz6 después del
0‘ ciudadano momento del ciclo de servicio. Si no se 4°, Timbre.
lama a la tiene establecido un tiempo se
. recomienda hacerlo.
entidad
No se debe colgar la llamada que
ingresa a la entidad o dejar de
contestarla, pues estas actuaciones : L
: . C Sin observacion
generan una imagen negativa del
servicio telefénico que presta el Distrito
Capital.
Si bien se sigue en términos generales
el guion respecto al saludo, no se lee
en la llamada lo establecido en el guion
2. Atencién Guiones establecidos. CP respecto a la autorizaciébn del
por parte de tratamiento de datos en cumplimiento
la persona de la Ley 1581 de 2012y el registro de
que presta la llamada.
servicio a la . . Al inicio de la llamada se referia como
. . Personalizar la llamada: Preguntar a la P :
ciudadania sefiora”, posteriormente y durante el
persona su nombre y usarlo para C
N . . CP resto de la llamada se dirigio de
dirigirse a él o a ella, anteponiendo la ;
MOk 5 GO manera informal (Tu).
palabra “Sefior” o “Sefiora”.
Prestar total atencién a la persona. C Sin observacion
Verificar que entiende la necesidad con Una vez realizada la consulta se
frases como: “Entiendo que usted CP responde “okey” y empieza a brindar la
3 requiere...”. informacion para resolver la solicitud.
Lo Interrumpir de forma respetuosa. C No se presentd interrupcion.
Requerimient : : :
- . . . No se presentaron titubeos o silencios
odela Transmitir seguridad a la ciudadania. C
. . durante la llamada.
ciudadania . - :
Se evidenci6 la capacidad para
Controlar la llamada. C abordar la llamaday llevar el control de
la misma.
Realizar filtros adecuados. No aplica
4. Validacién No aplica. No se presentaron tiempos
de Tiempo de espera: de espera durante el desarrollo de la
Informacion llamada.

V6-29-06-2023
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Identificar de acuerdo con el relato de la . : .
5. . : . No aplica. No se hizo transferencia de
. persona, si es necesario transferir la . .
Transferenci . . llamada. Fue atendida directamente
llamada y realice la transferencia de ) .
a de llamada desde Atencién al ciudadano.
manera correcta
Responder Igs preguntas de la Explica el procedimiento del banco de
ciudadana o ciudadano y entregar toda : , )
) . . proyectos, horarios y demés, abriendo
la informacion que requiera de forma C la_opci6n del correo para sequir el
sencilla, clara y precisa, brindando las P P -9
! ) proceso de manera mas especifica.
alternativas que tiene.
Explicar los pasos que debe seguir para
acceder a su tramite, servicio u otro
procedimiento administrativo y brinde C Sin observacion
informacion sobre los documentos y
requisitos necesarios.
Si la entidad con la que se comunicé la
persona no es la competente para
resolver la solicitud, explicar por qué .
) . No aplica
debe comunicarse con otra entidad, e
informar los datos de contacto y el
horario de atencion.
6. Respuesta Es indispensable verificar que la
por parte de informacion transmitida a la ciudadania
la persona se comprenda claramente, y asi, evitar C Sin observacién
gue presta que la persona deba llamar
servicio a la nuevamente.
ciudadania La respuesta se da en términos de ir a
la pagina web de la entidad para seguir
el proceso consultado, no se indica el
area de respuesta ni tiempos de la
misma.
Brindar informacién de cudl sera la \E)ngla consulta realizada a la pagina
dependencia, entidad o area que le dara . .
o o CP https://www.fuga.gov.co/transparencia
respuesta a su solicitud y los términos g )
de ley para dar la respuesta “y-acceso-a-la-infarmacion-

' publica/tramites-y-
servicios/prestamos-y-uso-de-salas-
de-exposicion-fuga, se evidencia que
la informacién no estd actualizada
“Nota: El banco de proyectos se
encontrara activo desde el 1 de agosto
hasta el 30 de septiembre de 2023.”

V6-29-06-2023
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En la prueba realizada no se indica
namero de radicado. En la entrevista
realizada el 24/06/2024 se precisa que

Informar el numero de radicado si la peticidn se responde de manera
asignado a la peticibn para su inmediata no se ingresa al sistema, la
respectivo seguimiento. radicacion se realiza a las peticiones

técnicas sobre la cual no se pueda dar
respuesta inmediata o si no es posible
dar respuesta de fondo.

En entrevista del 24/06/2024 se indica
que no se tiene un sistema de
informacion conforme se sefiala en el
criterio, teniendo en cuenta que la
entidad no recibe mayor volumen de
peticiones por este canal. Lo anterior
en coherencia con las estadisticas
presentadas donde se registra la
recepcion de 0 peticiones por medio de
este canal en el periodo auditado
(2023 y | Semestre 2024).

Si bien la finalizacion de la llamada fue
cordial, no se cumpli6 de manera
integral lo establecido en el guion. No

Recepcionar y registrar en el Sistema
de Informacién destinado para la
gestibn del centro de contacto la
informacion de todas las llamadas.

7. Despedirse de la persona de manera se preguntd si la informacion
Finalizacion cordial, de acuerdo con el guion cp suministrada habia sido clara ni se
de la establecido por la entidad. Preguntar si finaliz6 con el guion de despedida:
llamada. le puedes ayudar en algo mas. “Gracias por llamar a la Fundacion

Gilberto Alzate Avendafio, recuerde
que hablé con XXXXX, que tenga
un(a) feliz (dia, tarde o noche)”

Se recomienda evaluar el servicio
prestado en la llamada, para tal fin una
vez finalizada la atencioén, la persona

. - ! No se realizo la solicitud de evaluacion
que prestd el servicio en la entidad

del servicio.

8. Encuesta debera invitar al usuario o usuaria a
de diligenciar la encuesta de satisfaccion. -
. . C o En el Manual de Servicio a la
satisfaccion Los resultados de la aplicacion de las

Ciudadania Fuga Versiéon 4, no se

encuestas se constituirAn como insumo .
incluye.

para la toma de decisiones en pro del
mejoramiento en la atencion a la
ciudadania.

La prueba realizada se llevo a cabo manifestando que la realizaba un adulto mayor pintor interesado en saber
podria presentar sus obras en las salas de exposicion de la entidad. La respuesta se orientd a indicarle al
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peticionario consultar en la pagina web, el procedimiento para la inscripcién en el banco de proyectos (no se
le indica donde puede encontrar la informacion dentro de la péagina) o enviar correo electrénico
atencionalciudadano@fuga.gov.co. En la entrevista realizada el 24/06/2024 se solicita indicar con este mismo
ejemplo si se gestiona 0 no como peticion, a lo cual se responde que como se dio respuesta inmediata no se
realiza su registro en Bogota Te Escucha y Orfeo.

En la muestra realizada se observd como oportunidad de mejora identificar el tipo poblacional que se atiende
para asegurar atencion cumpliendo con los enfoques poblacionales descritos en la normatividad y
documentacién vigente, igualmente se observd que no se esta evaluando el servicio prestado (encuesta de
satisfaccion), no se utilizan de manera integral los guiones establecidos (protocolo general) y no se tienen
tiempos establecidos para contestar las llamadas, no se verifica que se entendié la necesidad del usuario,
entre otros (Ciclo de Servicio Centro de Contacto).

1.6.5. Atencién por Correo Electrénico:

Se valida el cumplimiento del protocolo recomendado en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito
Capital Version 2, a través de las pruebas realizadas por el equipo auditor, con el siguiente resultado:

Prueba 1: Mensaje enviado el 17/06/2024: Correo enviado por contratista solicitando la certificacion del
contrato ejecutado en la vigencia. En la misma fecha se recibe a través de correo electrénico la confirmacion
del recibido y se indica el nimero del radicado de Orfeo asignado (20242300010502). La respuesta se recibe
por el mismo medio el 25/06/2024 (20241300011331), observandose que fue firmada por Orfeo el 24/06/2024.
Prueba 2: Mensaje enviado el 18/06/2024: Correo enviado por un ciudadano interponiendo una queja por la
falta de bafos inclusivos y la imposibilidad de presentarla por la red social X. Se recibe a través del correo
electronico avisoinformativo _sdas@alcaldiabogota.gov.co, la notificacion de la recepcion de la peticién a
través de e-mail y se informa el nimero de radicado:

e Peticion No. 3084782024 Bogota Te Escucha
e Radicado No. 20242300010682 del 19/06/2024 de Orfeo (FUGA)

En el documento recibido de “Registro exitoso de peticion”, se indica desde Bogota Te Escucha que la peticidn
fue trasladada a la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio y que el tiempo de respuesta empieza a contar
desde el dia siguiente habil de la fecha en la cual fue asignada (19/06/2024).

La respuesta se da en términos (20242700011301 del 24/06/2024). De la verificacién realizada al reporte de
peticiones de junio de 2024 (20241100063933 Anexo 4), se observa que se registra como fecha de finalizacion
de la actividad el 03/07/2024, lo cual es coherente con la trazabilidad de la gestion realizada.
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C (Cumple)
NC (No
Recomendaciones generales para dar respuesta cumple) Observaciéon OCI
CP (Cumple
Parcialmente)
Definir el tema del mensaje con claridad en el campo . .
p » C Sin observaciones
Asunto”.
Si bien ambas respuestas inician
Iniciar la comunicacién con una frase como “segln su con la frase “Adjunto a este correo
solicitud de fecha..., relacionada con...” 0 “en respuesta a su CP se encuentra ...”, no se indica la
solicitud de fecha..., relacionada con...” fecha en que se realiz6 la solicitud
como se indica en el protocolo.
Al responder un mensaje, verificar si es necesario que todos
a quienes se envié copia de este, necesitan conocer la
respuesta. En algunas ocasiones, se envia copia a muchas .
: o No aplica en las pruebas
personas con el fin de que sepan que se respondid, lo cual realizadas
genera que se ocupe innecesariamente la capacidad de los '
buzones de correo electrénico de otros miembros de la
entidad
Ser conciso. C Sin observaciones
Evitar utilizar mayusc_ul_ag sosten[das ..., en caso de que la C Sin observaciones
respuesta sea larga dividirla en parrafos
Tener en cuenta el formato y tamafio de los archivos
adjuntos, pues algunas extensiones no pueden ser abiertos . .
. h . . C Sin observaciones
por el destinatario, o un archivo muy pesado podria ser
blogueado por el servidor de correo electrénico.
Seguir el protocolo con relacién al uso de plantillas y firmas . .
C Sin observaciones
para dar respuesta.
Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic : .
C Sin observaciones

en “enviar’.

Si la ciudadania envia algun Derecho de Peticién a un correo
institucional, inmediatamente debe reenviarse a la persona
encargada del registro en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, en ningin
caso debe darse respuesta por este medio.

De la verificacion realizada a la
muestra aleatoria 2023 se observa
que, de las 35 peticiones
evaluadas, 17 se registran con
ingreso por correo electronico,
evidenciandose que todas se
reciben directamente en el correo
de

atencionalciudadano@fuga.gov.co.
Igual situacidon se presentd en la
muestra del 2024, observandose
que, de las 24 peticiones revisadas,
14 se recibieron por correo

V6-29-06-2023
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electrénico y su totalidad en el de
atencion al ciudadano.

Conforme lo anterior, frente a la evaluacion del servicio a la Ciudadania, de manera general se recomienda:

Revisar y ajustar la informacion publicada en la pagina web de la entidad en cumplimiento de los criterios
de accesibilidad, especificamente en lo relacionado con la utilizacion de instrucciones expresas y claras
(CC25 del Anexo 1 de la Resolucién 1519 de 2020). Ver numeral 1.2 del presente informe.

Articular los nombres de los formularios publicados en la pagina web con la gestion que se describe, de tal
manera que las instrucciones no den lugar a confusiones por parte de la ciudadania. (Ver criterio 2.2.3.6
numeral 1.2 del presente informe).

Implementar en la pagina web la visibilidad del icono de sito accesible e incorporar opciones adicionales
(Ver Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion Incluyente del DNP). Ver numeral 1.2 del presente
informe.

Si bien dentro de las condiciones técnicas no fue posible validar la implementacion del mensaje de falla en
el sistema, por cuanto en el desarrollo de la auditoria no hubo caidas de la pagina web; se recomienda
revisar con los procesos de TIC o Comunicaciones (web master), la implementaciéon del mecanismo que
permita generar el mensaje con las caracteristicas sefialadas en el criterio evaluado. Ver numeral 1.2 del
presente informe.

Incluir en el formulario de contacto la alerta relacionada con la solicitud de informacion de naturaleza de
identidad reservada, teniendo en cuenta las condiciones del formulario definidas en la Resolucion 1519 de
2020 Anexo 2 e implementar el acuse de recibido conforme se sefala en esta misma norma. (Ver numeral
1.2 del presente informe).

Revisar la periodicidad de la apertura de los buzones de la entidad para asegurar que se atiende
oportunamente la peticion y/o de ser posible cambiar los buzones de madera por transparentes para
identificar de manera facil la recepcién de peticiones por este canal. (Ver numeral 1.6.3 del presente
informe).

Aplicar la TRD del proceso o realizar los ajustes conforme la realidad institucional.

Revisar y ajustar el Manual de Servicio a la Ciudadania Fuga Version 4, especificamente en lo relacionado
con el ciclo del servicio del Numeral 8.2 Canal Presencial — Buzén de Sugerencias, de tal manera que este
corresponda a la gestion que se adelanta actualmente en la entidad. (Ver numeral 1.6.3 del presente
informe).

Garantizar que la tipificacién respecto al canal de recepcion de la peticion si corresponda a la registrada,
lo anterior en razén a que de la muestra verificada se evidencié que varias de las peticiones registradas
con ingreso a través de buzon correspondian a traslados de otras entidades. (Ver numeral 1.6.3 del
presente informe).

Evaluar la pertinencia de implementar un mecanismo de fijacion de los avisos de respuesta de las
peticiones en cartelera, que permita validar posteriormente la publicacion y el tiempo de fijacion (carteleras
digitales o pagina web), independientemente de lo expuesto en el aviso mismo. (Ver numeral 1.6.3 del
presente informe).
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e Si bien se evidencian los mecanismos implementados por el proceso de Atencion al Ciudadano para
mantenerse informados de las novedades del servicio, se recomienda a los procesos misionales y
comunicaciones, actualizar la informacion de manera inmediata de tal manera que esta pueda ser
gestionada de manera oportuna una vez es requerida por el ciudadano o peticionario. (Ver numeral 1.6.4
del presente informe).

e Implementar de manera integral los guiones establecidos en el manual frente a la atencion telefénica y
establecer los tiempos para contestar la llamada en la atencion telefénica. (Ver numeral 1.6.4 del presente
informe).

2. Verificacion gestién PQRSD:

Se determiné como muestra aleatoria, un porcentaje del 4% del total de las peticiones recibidas en el 2023:
35 Peticiones y del 5% del total de peticiones recibidas en el primer semestre del 2024: 24 Peticiones; dentro
de las cuales se incluyeron en su totalidad las presentadas por Quejas, Reclamos y Denuncias por Actos de
Corrupcion. La verificacion se realiza respecto al cumplimiento del Decreto 371 de 2010 Articulo 3 Numeral
12, y el Manual Para La Gesti6n De Peticiones Ciudadanas V3, sobre las cuales se evaluaron los criterios de
coherencia, calidad, calidez y oportunidad!3, con el siguiente resultado:

2.1. MUESTRA 2023

A

. . E F M J . J g S O N D T

Tipo de Peticion nie M A a u i ul 0 e C o i ot

ei b ar br y n . i S pt t vic: al
Derecho de Peticion de Interés Particular 62 80 82 60 84 54 72 101 97 54: 38 30 814
Derecho de Peticién de Interés General 4 2 1 1 2. 2 1 1 2 1. 1 18
Solicitud de Acceso de Informacion 1 2 1 2 1 1 2 10
Consulta 1 2 1 1 1. 2 1 1 10
Reclamo 2 2 1 1 6
Denuncia por Actos de Corrupcién 2 1 3
Queja 1 1 1 3

12 Decreto 371 de 2020: 1) La atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes
con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.

13 Manual Para La Gestién De Peticiones Ciudadanas V3:

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

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

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

» Oportunidad: Hace relacién a que la respuesta generada por la entidad se emita dentro de los términos legales (segin sea el tipo de
peticion)
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Solicitud de Copia 1 1
Felicitacion 1 1
Total 67 85 89 64 87 60 79 106 100: 59 39: 31 866
Fuente: Reporte Consolidado PQRS 2023
NuUmero , Mf"m
) ., NlUmero Opo Cohe | cali  ©°
Item Bpetlmpn radicado Canal Tipo peticion rtun renci C ar ~all el
ogota Te : idad dez _.
Escucha entrada Orfeo idad Sist
ema
1 1304212023 20232300004412 BUZON QUEJA NO Sl Sl Sl Sl
2 1865822023 20232300006552 E-MAIL QUEJA Sl Sl Sl Sl Sl
3 3336192023 20232300013512 WEB QUEJA Sl Sl Sl Sl Sl
4 1167282023 20232300003912 BUZON RECLAMO Sl Sl Sl Sl Sl
5 3258032023 20232300012932 E-MAIL RECLAMO Sl Sl Sl Sl Sl
6 3155962023 20232300012512 E-MAIL RECLAMO SI SI SI SI SI
7 4381202023 20232300018182 E-MAIL RECLAMO Sl Sl Sl Sl Sl
8 3901102023 20232300016802 ESCRITO RECLAMO Sl Sl Sl SI  NO
9 1259072023 20232300004352 WEB RECLAMO Sl Sl Sl Sl Sl
DENUNCIA POR ACTOS DE
10 3045702023 20232300012372 WEB CORRUPCION Sl Sl Sl Sl Sl
DENUNCIA POR ACTOS DE
11 3045702023 20232300012372 WEB CORRUPCION Sl Sl Sl Sl Sl
DENUNCIA POR ACTOS DE
12 3726952023 20232300015832 E-MAIL CORRUPCION Sl Sl Sl Sl Sl
D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
13 159182023 20232300000502 E-MAIL PARTICULAR
D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
14 328282023 20232300001132 E-MAIL PARTICULAR
D.P DE INTERES
15 667812023 20232300001992 CHAT PARTICULAR Sl Sl Sl Sl Sl
D.P DE INTERES
16 685452023 20232300002052 CHAT PARTICULAR Sl Sl Sl Sl Sl
APP- . D.P DE INTERES
17 3423882023 20232300013982 APLICACIO : Sl Sl Sl Sl Sl
PARTICULAR
N MOVIL
D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
18 3362942023 20232300013812 WEB PARTICULAR
) D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
19 3920492023 20232300016962 BUZON PARTICULAR
) D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
20 1830492023 20232300006352 BUZON PARTICULAR
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D.P DE INTERES
21 4055062023 20232300017482 E-MAIL PARTICULAR SI Si NO SI Si
D.P DE INTERES
22 3901402023 20232300016862 E-MAIL PARTICULAR st NO SISt Sl
D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
23 4472712023 20232300018502 E-MAIL PARTICULAR
D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
24 4426752023 20232300018312 E-MAIL PARTICULAR
D.P DE INTERES
25 4916242023 20232300019912 CHAT PARTICULAR SI Si SI SI Si
D.P DE INTERES
26 4853642023 20232300019692 E-MAIL PARTICULAR Sl NO Sl Sl S|
D.P DE INTERES S| S| S| S| S|
27 5540112023 20232300021532 E-MAIL PARTICULAR
D.P DE INTERES
28 5469752023 20232300021322 E-MAIL PARTICULAR SI Si SI SI Si
D.P DE INTERES
29 5468732023 20232300021312 E-MAIL PARTICULAR SI Si SI SI Si
APP- D.P DE INTERES
30 5419992023 20232300021132 APLICACIO ) SI NO SI SI Si
N MOVIL PARTICULAR
31 4206472023 20232300017852 WEB D.P DE INTERES GENERAL SI Si SI SI Si
SOLICITUD DE ACCESO A
32 2781922023 20232300010392 E-MAIL LA INFORMACION SI Si SI SI NO
33 3392632023 20232300013972 WEB CONSULTA Sl Sl Sl Sl Sl
34 2479652023 20232300009342 WEB CONSULTA Sl Sl Sl Sl Sl
35 4450822023 20232300018382 E-MAIL SOLICITUD DE COPIA SI Si SI SI Si

Fuente: Reporte PQRS 2023 aportada por el proceso auditado

Resumen Cumplimiento:

De acuerdo a lo observado se evidencia que la entidad mantuvo en el 2023, la calidad de sus respuestas de
PQRS por encima del 94% en los aspectos evaluados; destacandose la calificacion del subcriterio de calidez
gue le permitieron tener una evaluacion del 100% en la muestra aleatoria validada por la OCI. Lo anterior
también en articulacion con el resultado de las evaluaciones reportadas en los informes mensuales “Gestion
de Peticiones Entidades Distritales”, publicados por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Secretaria General'*, que para el 2023 fue:

2023

# Peticiones
Evaluadas

# Peticiones con
Observaciones

Incumplimiento

% de
Cumplimiento

14 https://secretariageneral.gov.co/transparencia-y-acceso-la-informacion-publica/informes-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos-0?page=
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Enero 19 1 5% 95%

Febrero 23 0 0% 100%
Marzo 23 0 0% 100%
Abril 23 0 0% 100%
Mayo 30 0 0% 100%
Junio 34 0 0% 100%
Julio 24 0 0% 100%
Agosto 23 0 0% 100%
Septiembre 23 1 4% 96%

Octubre 22 0 0% 100%
Noviembre 23 0 0% 100%
Diciembre 23 0 0% 100%

Fuente: Informes Secretaria General publicados en https://secretariageneral.gov.co/transparencia-y-acceso-la-informacion-
publica/informes-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos-0?page=

Se observa que el proceso realiza la evaluacion de estos criterios al 100% de las peticiones registradas en la
base de datos 2023 aportada como evidencia, de conformidad con lo dispuesto en la Guia para la evaluacién
de la calidad de las respuestas a PQRSD emitidas por la FUGA? (20242300067123 Anexo 5).

Resultado de la Verificacion:

ftem 1: 20232300004412: La peticién ingresé por Buzén con fecha de diligenciamiento el 06/03/2023, quedo
incluida en el acta de apertura No. 10 de fecha 10/03/2023 (20232300030333) y radicada en la misma fecha
en Orfeo. La respuesta se fija a través de Aviso por cuanto fue una peticibn anénima (Radicado Orfeo
20234000006781 de fecha 31/03/2023). Se presenta extemporaneidad de 3 dias.

El equipo auditado en la socializacion del informe sefiala: “Observacion: Conforme al procedimiento de gestion
de PQRS, la apertura de buzén se realiza semanalmente los dias viernes, en este sentido la peticion
20232300004412 se radico el dia viernes 10 de marzo, fecha en la que se realiz6 la apertura de buzén y
desde la cual se empezaron a contar los términos de respuesta.

Es importante tener en cuenta que la fecha de ingreso de una peticién corresponde a la fecha en que el
peticionario hace la solicitud; los tramites internos, como la apertura posterior del buzén no pueden afectar o
incidir en los tiempos de respuesta.

15 Guia parala evaluacién de la calidad de las respuestas a PQRSD emitidas por la FUGA SC-GU-02, en el item 7. Andlisis de las respuestas a
PQRS: El contratista o profesional a cargo de los temas de servicio al ciudadano debe consultar en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas (Bogota Te Escucha): cada una de las peticiones elevadas a la entidad, revisar la tipologia que asigné a cada area, realizar la lectura de
la peticion y de la respuesta emitida por el area, analizar el contenido con el fin de verificar si cumplen con los criterios antes mencionados y con el
adecuado manejo del sistema Orfeo. Para verificar la oportunidad de la respuesta, se revisa la fecha de recepcion de la peticion en la entidad
y a partir del siguiente dia habil se contabiliza el tiempo de respuesta de conformidad con el tipo de peticion, comparandola con la fecha de
emision de larespuesta.
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item 8: 20232300016802: No se registra de manera correcta la inclusion en el expediente correspondiente.
La peticion ingresa a través del expediente 202323001900100001E Consecutivo de Comunicaciones
Oficiales Recibidas 2023, sin realizarse la inclusion posterior al expediente 202323004900100001E PQRS
- peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — 2023, subcriterio incluido en la Guia para la evaluacion de
la Calidad de las Respuestas a PQRSD emitidas por la FUGA, SC-GU-02, numeral 6 Criterios y Subcriterios
de Evaluacién, componente Manejo de Sistema®®,

item 13. 20232300000502: La peticion indica “(...) ¢ Ustedes me podrian compartir el registro visual y escrito
que tengan de esas exposiciones? (...)”. En efecto, se otorgd una primera respuesta el 24 de enero en la cual
se indico “(...) En cuanto tengamos los documentos, con mucho gusto daremos respuesta definitiva a su
solicitud (...)”

No se evidencio que se informara al ciudadano el plazo para otorgar respuesta de fondo, como lo establece
el criterio de oportunidad en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, “Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble
del inicialmente previsto”, y el procedimiento Gestién de Peticiones Ciudadanas SC-PD-01 V13.

La respuesta definitiva, clara y de fondo se otorg6 el 13 de febrero mediante radicado 20233000003151, en
la misma fecha fue comunicada al ciudadano, cumpliendo con términos de oportunidad.

ftem 14. 20232300001132: Mediante peticion la ciudadana solicité “Me interesaria atender el festival el
domingo, sobre todo para poder ver a Lido Pimienta en accién.”

En el histérico en Orfeo se evidencid que se radic6 una primera respuesta el 9 de febrero Radicado
20232300001132, el cual fue eliminado para ajustar y complementar, sin embargo, no fue anulado.

item 18: 20232300013812: Si bien se cumple en términos, se observa que la peticion esta clasificada como
un Derecho de Peticion de Interés Particular presentada por un andénimo; sin embargo, corresponde a una
solicitud anénima, que se presenta para que se preste 0o se cumpla una funcion propia de la entidad, con el
fin de resolver necesidades de tipo comunitario, es decir un Derecho de Peticion de Interés General.

ftem 21: 20232300017482: Peticion reiterada (20232300016802), en la cual se ratifica la respuesta al
peticionario. Se dan dos respuestas en términos similares gestionadas por la Subdireccion Centro:

16 Guia para la evaluacién de la Calidad de las Respuestas a PQRSD emitidas por la FUGA, SC-GU-02, numeral 6 Criterios y
Subcriterios de Evaluacion, componente Manejo de Sistema: Subcriterios: No usa la plantilla para responder a los ciudadanos; No
responde dentro del radicado padre (radicado inicial); No anexa los soportes que se enuncian en la respuesta; y No verifica la correcta
inclusién en el expediente correspondiente (Subrayado y cursiva fuera de texto)
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e 20233000018131 con fecha de radicado 29/09/2023 firmada el 03/10/2023
e 20234000018591 de fecha 06/10/2023.

En ambos casos dentro de los plazos establecidos. En el histérico del radicado padre se observa la anotacion
de fecha 03/10/2032 donde Servicio al Ciudadano devuelve el primer radicado para ajustar la respuesta, lo
cual genera el segundo radicado.

En el documento respuesta se hace referencia a: - Propuesta cédigo 2166-001 — Titulada “xxxxxxxx”; sin
embargo, en la Resolucion No. 225 de 2023 “20232300017482 convocatoria “Beca LEP La Escena en el
Centro” de la Fundacion Gilberto Alzate Avendario y se ordena el desembolso de los estimulos econémicos a
las propuestas seleccionadas como ganadoras”, no se evidencia la referencia a esta propuesta.
Adicionalmente no se evidencia que se dé respuesta a cada uno de los items de la peticion, incumpliendo con
el criterio de claridad.

item 22: 20232300016862: La peticion ingresa por correo electronico el 13/09/2023; la respuesta no es
coherente por cuanto en el documento de respuesta (20234000017541) si bien se realizan precisiones de lo
expuesto en la peticién, en el numeral 2 de la respuesta se indica: "2. Las razones del rechazo de la propuesta
del colectivo La Llave Creativa son exclusivas del Instituto Distrital de las Artes -IDARTES, a quien deben
elevar esta consulta pues es la entidad encargada de esta convocatoria, por lo que la FUGA no tiene injerencia
alguna en ese proceso.", no se gestiona el traslado de peticién a esa entidad conforme lo sefiala la norma
(Articulo 1 de la Ley 1755 de 2015).

ftem 26. 20232300019692: El ciudadano solicitd: “Buenas noches; soy docente en un colegio privado del
municipio de Sibaté, Cundinamarca. Deseo llevar a mis estudiantes a hacer un recorrido por sus instalaciones.
La intencion es hacer una visita para el préximo viernes 10 de noviembre, la hora estaria a disposicion de su
agenda. Es un grupo de 115 estudiantes”

La respuesta no guarda relacién con la peticién, incumpliendo con el requisito de coherencia, pues se le indic
“Dando respuesta a su comunicaciéon, me permito sugerirle que se ponga en contacto con Carolina Santos,
lider del, area de artes vivas y musicales, para revisar con algo mas de detalle su solicitud y conversar con
ella sobre nuestras instalaciones y lo que podriamos ofrecerle. El correo de ella es csantos@fuga.gov.co.
Carolina estara atenta a su comunicacion y a conversar con usted sobre su interés en visitarnos y recorrer
nuestra sede.”

La solicitud y respuesta no guardan relacion con el Reporte de Excel consolidado de PQRSD 2023, pues se
indica fecha de inicio y de registro 07/11/2023 y fecha de finalizaciéon 03/11/2023.

El equipo auditado en la socializacion del informe sefiala: “Observacion: Conforme a los criterios de calidad
de la respuesta que se describen en la SC-GU-02 1 Guia de evaluacion de calidad de las respuestas a PQRSD
emitidas por la FUGA, se considera que el criterio que no se cumple en la respuesta emitida, es el de claridad,
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por cuanto no se da respuesta de fondo a la solicitud presentada por el ciudadano y se traslada al ciudadano
la carga administrativa de contactar a un servidor de la entidad para la revision de su solicitud”.

Desde la OCI, consideramos importante recordar los conceptos definidos en el Manual para la gestion de
peticiones ciudadanas orientaciones basicas para el manejo de peticiones ciudadanas Version 3 de Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogota y la Guia de evaluacion de calidad de las respuestas a PQRSD SC-GU-02
V1 de la FUGA:

Coherencia: Corresponde a la relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y
la peticion ciudadana; para cumplir con dicho criterio, la respuesta emitida por la entidad debe tener una
relacién directa con la peticion ciudadana.

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

Teniendo en cuenta lo anterior, se mantiene como criterio incumplido la coherencia, pues la respuesta se dio
en términos comprensibles, pero no tiene relacion directa con la solicitud.

El equipo auditado en la socializacion del informe sefiala: “En relacién con las fechas reportadas en la base
de excel, nos permitimos aclarar que la fecha de registro fue el dia 03/11/2023 y la fecha de finalizacién
registrada hace referencia a la actividad del evento de “registro” y no la fecha de finalizacién del evento de
‘respuesta” tal y como se puede observar en la siguiente imagen de la plataforma Bogota Te Escucha’.
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Numero de Peticidon

4853642023

Tema

Tipo de Identificacion

Primer Nombre

Jaime Andres

Actividad

Registro para atencion
Funcionario que Atiende

SERVICIO WEB
FUGA ORFEO

Estado - Motivo Anterior

DATOS BASICOS DE LA PETICION

Tipo de Peticion

DERECHO DE PETICION DE INTERES

PARTICULAR

Subtema

ARTE - CULTURA - PATRIMONIO

Asunto

Solicitud de informacion para llevar a mis estudiantes a hacer un

recorrido por sus instalaciones.
Entidad que Atiende

FUGA - FUNDACION GILBERTO
ALZATE

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

Numero de Identificacion

Segundo Nombre

Correo Electronico
eloctavo@hotmail.es
Primer Apellido

Lopez

FORMULARIO EVENTO

Evento

Registro

Fecha de Asignacion

2023-11-03 08:30 AM

Estado - Motivo Actual

Fecha de Inicio de Términos de Ley
para la Entidad

2023-11-07

Fecha de Finalizacion
2023-11-03 08:30 AM

Actividad Actual

Dependencia que Atiende

OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

Segundo Apellido

Garzon

Fecha de Ingreso

2023-11-03 12:00 AM

Fecha de Vencimiento
2023-11-08 11:59 PM

Evento Actual

Solucionado - Registro con

Registro para asignacion 5 o~
preclasificacion

~

item 28: 20232300021322: Esta peticion llega trasladada de la Personeria delegada para los Sectores de la
Educacion y Cultura, Recreacion y Deporte, dirigida directamente al Jefe de la Oficina de Control Interno
Disciplinario, por presuntas irregularidades por falta de respuestas a derechos de peticién (Edgardo Bassi
Burgos). La comunicacion recibida registra la siguiente precision: "Por consiguiente, le solicito atender la
peticiéon en el marco de sus competencias, dar respuesta de fondo y remitir copia a este érgano de control
para su seguimiento, con copia a esta delegada a través de los correos:
institucional@personeriabogota.gov.co y pd_educacion@personeriabogota.gov.co"; sin embargo la peticién
fue clasificada como Derecho de Peticién de Interés Particular y adicionalmente en el histérico del radicado
se evidencia que la comunicacion fue enviada inicialmente a la Oficina Juridica (06/12/2023), la cual reasigna
ala OCID el 07/12/2023.

Se evidencia que la Subdireccidn Artistica y Cultural gestiona las respuestas a la Personeria de Bogota
(20233000022931 del 18/12/2023) y a la Contraloria de Bogoté (20233000022941 del 18/12/2023) y la OCID
remite al peticionario la respuesta final el 20/12/2023 con el radicado 20231400023121 sefalando: "...se pudo
confirmar por parte de esta oficina, una vez revisado cada uno de los derechos de peticion, que los mismos
fueron resueltos por la subdireccion artistica y cultural de la entidad, dentro de los términos legales dispuestos
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por la Ley 1755 de 2015, por tal razon no encontramos elementos facticos que infieran que se incurrié en una
falta disciplinaria que deba ser investigada por el operador disciplinario de la FUGA en relacién con una
respuesta extemporanea a las peticiones relacionadas”

item 29: 20232300021312 Esta peticion llega trasladada de la Personeria delegada para los Sectores de la
Educacion y Cultura, Recreacion y Deporte, dirigida directamente al Jefe de la Oficina de Control Interno
Disciplinario, por presuntas irregularidades en el desarrollo de la convocatoria Beca LEP (Luis Mina). La
comunicacion recibida registra la siguiente precision: "Por consiguiente, le solicito atender la peticién en el
marco de sus competencias, dar respuesta de fondo y remitir copia a este 6rgano de control para su
seguimiento, con copia a esta delegada a través de los correos: institucional@personeriabogota.gov.co y
pd_educacion@personeriabogota.gov.co". En el histérico del radicado se evidencia que la comunicacion fue
enviada directamente a la Subdireccibn Centro, quien da respuesta al peticionario el 18/12/2024
(20234000022961) y el 20/12/2023 (20234000023081), con copia a la Personeria.

item 30: 20232300021132: La peticion se realiza a través de WA manifestando: "... nos gustaria donar un
show en vivo que sea de completa entrada libre a todo publico. En dicho concierto, mostramos ritmos en torno
a la Cumbia sin dejar de lado el toque futurista de Digital Charanga, totalmente bailable, familiar y formativo";
sin embargo, la respuesta estd orientada a informar sobre las convocatorias del Portafolio Distrital de
Estimulos y sefiala de manera puntual: "Con base en lo anterior, mi principal sugerencia es que esté atento a
la publicacion de las convocatorias del PDE a comienzos de 2024 para acceder a las oportunidades que este
ofrece desde todas las entidades artisticas y culturales del distrito a los artistas y agentes de los sectores
artistico y cultural que viven en la ciudad de Bogota. En caso de que ustedes no residan en esta ciudad, les
recomiendo que revisen las convocatorias de entidades distintas a la FUGA que, en ocasiones, abren
convocatorias de orden nacional". Conforme lo anterior, no es coherente la respuesta pues no se le indica al
peticionario si se acepta la donacion.

ftem 32: 20232300010392: No se registra de manera correcta la inclusiéon en el expediente correspondiente.
La peticion ingresa a través del expediente 202323001900100001E Consecutivo de Comunicaciones
Oficiales Recibidas 2023, sin realizarse la inclusiéon posterior al expediente 202323004900100001E PQRS -
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — 2023, subcriterio incluido en la Guia para la evaluacion de la
Calidad de las Respuestas a PQRSD emitidas por la FUGA, SC-GU-02, numeral 6 Criterios y Subcriterios de
Evaluacion, componente Manejo de Sistema.

Conforme lo expuesto; se configura un hallazgo, en la muestra seleccionada no se dio cumplimiento total a
los criterios de oportunidad coherencia, claridad y manejo del sistema (Hallazgo 2).

2.2. Muestra 2024:

Tipo de Peticion Ene Feb Mar Abr Mayo:Jun Total
Derecho de Peticién de Interés Particular 68 78 54 84 62 74 420
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Derecho de Peticion de Interés General 1 1 3 2 7
Consulta 1 1 1 3
Solicitud de Acceso de Informacion 2 2
Queja 1 1 2
Sugerencia 1 1
Reclamo 1 1
Felicitacion 1 1
Total 73 80 55 89 66 74 437
Fuente: Reporte Consolidado PQRS 2024
Namero Man
., Ndamero Opo Cohe . €jo
" peticion . . - . Clar Cali
Item . radicado Canal Tipo peticién rtun renci . del
Bogota Te . idad dez .
entrada Orfeo idad a Sist
Escucha
ema
DERECHO DE PETICION DE S| S| S| S| S|
1 29992024 20242300000232 WEB INTERES PARTICULAR
2 514722024 20242300000802 E-MAIL QUEJA Sl SI Sl Sl SI
3 1998242024 20242300005422 E-MAIL QUEJA Sl SI Sl Sl SI
DERECHO DE PETICION DE S| S| S| S| S|
4 541582024 20242300000932 E-MAIL INTERES PARTICULAR

APP-
APLICACIO DERECHO DE PETICIONDE SI SISl SISl
5 562842024 20242300000972 NMOVIL  INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE S| Sl S| S| Sl

6 2703472024 20242300008852 E-MAIL INTERES PARTICULAR

DERECHODE PETICIONDE ¢ & o g g
7 694602024 20242300001472 E-MAIL INTERES PARTICULAR

DERECHODEPETICIONDE ¢ o o g g
8 723522024 20242300001592 E-MAIL INTERES PARTICULAR
9 22024 20242300000042 WEB SUGERENCIA Si sl sl sl s
10 5587072023 20232300021972 E-MAIL DERECHODEPETICIONDE o o g g g

INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION DE

11 2236172024 20242300006342 WEB INTERES PARTICULAR SI SI SI SI SI
DERECHO DE PETICION DE

12 722302024 20242300001582 E-MAIL INTERES PARTICULAR SI SI SI SI SI
DERECHO DE PETICION DE

13 652242024 20242300001332 E-MAIL INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE g S| S| S| S|
14 853472024 2024230000222 ESCRITO INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION DE

15 954872024 20242300002492 E-MAIL INTERES PARTICULAR SI SI SI SI Sl

Sl SI SI SI SI
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D.P DE INTERES
16 1039772024 20242300003172 ESCRITO  Syo— oo sl sl Sl sl sl
D.P DE INTERES
17 1061052024 20242300002792 ESCRITO  Syo— i\ S Sl ST ]
DERECHO DE PETICION DE
18 1847662024 20242300004902 = MAIL INTERES PARTICULAR st st sl s osl
DERECHO DE PETICION DE
19 2847252024 20242300009552 VEB INTERES PARTICULAR st st sl skl
D.P DE INTERES
20 2805702024 20242300009182 = MAIL PARTICULAR st st sl s osl

APP-
21 2855932024 20242300009512 APLICACIO DERECHO DE PETICIONDE SI SI SI SIS
NMOVIL  INTERES PARTICULAR

D.P DE INTERES S| Sl Sl Sl SI

22 2588052024 20242300008392 E-MAIL PARTICULAR

23 2647332024 20242300008812 WEB CONSULTA SI Sl Sl Sl Sl
D.P DE INTERES

24 2239312024 20242300006452 E-MAIL PARTICULAR S| Sl S| S| Sl

Fuente: Reporte enero-junio PQRS 2024 aportada por el proceso auditado
Resumen Cumplimiento:

De acuerdo a lo observado se evidencia que la entidad mantiene en el 2024, la calidad de sus respuestas de
PQRS en 100% en los aspectos evaluados en el primer semestre. Lo anterior también en articulacién con el
resultado de las evaluaciones reportadas en el los informes mensuales “Gestion de Peticiones Entidades
Distritales”, publicados por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General, que hasta
junio 2024 presenta el siguiente resultado:

# Peticiones # Peticiones con % de % de
2024 Evaluadas Observaciones Incumplimiento Cumplimiento

Enero 24 0 0% 100%
Febrero 24 0 0% 100%
Marzo 24 0 0% 100%
Abril 24 0 0% 100%
Mayo 24 0 0% 100%
Junio 24 0 0% 100%

Fuente: Informes Secretaria General publicados en https://secretariageneral.gov.co/transparencia-y-acceso-la-informacion-
publica/informes-sobre-acceso-informacion-quejas-y-reclamos-0?page=

Resultado de la Verificacion:
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item 6: 20242300008852: En el histérico del radicado no se encuentra anotacion de notificacion de la
respuesta al ciudadano, por lo que en virtud de la Sentencia T-149 del 2013 se establece que “el derecho de
peticion solo se satisface cuando la persona que elevé la solicitud conoce la respuesta del mismo, por lo
que corresponde a la entidad ante la cual se eleva la solicitud notificar la respuesta al interesado

”. lgualmente,
se observa en Orfeo la anotacion “Por favor enviar el radicado 2024300001039...”; sin embargo, no se
evidencia el envio de la respuesta.

El proceso evaluado precisoO: “Respuesta: La respuesta al requerimiento 20242300008852 se tramitd

con el radicado de salida 20243000010391, el cual fue notificado al peticionario via correo electronico
el dia 12 de junio como se evidencia a continuacion:

Comea de Bogotd es TIC - Respussta radikcada 2024230008852 *Salicita smablements me informen | ienen dsponibiidad de cursos de danzas que ofrecian saterdoments’. Petc...

Oficina Virtual FUGA

B00GTA DL

Lco>

r “Solicito am 1te me informen si tienen disponibilidad de cursos de
danzas que ofrecian anteriormente”. Peticion Begota Te Escucha No. 2703472024 - 20243000010531

1 mensaje

Oficina Virtual

FUGA o 12 de junio de 2024, 1656
Para: dora amado@canclleria.gov.co, Sandra Johanna Socarrés Quintero < Cesocar as@fuga.gov.co>, Delmi Joanna Martinez Albarracin
<delml maninez@scrd gov.co>

Cordial saludo de parte de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio,

Adjunto a este correo se encuentra un comunicado dirigido a usted o su entidad para que por favor sea revisado.

iSu opinitn es muy importante para nosotros! Su salisfaccién es nuestra prioridad. Le agradecemos por regalam
respuesta que recibié.

Ingrese a hitps.//docs google comiforms/die/ 1 FAIDGLSTAfEC2puxiONG_pBOpwl AdpvxTOIVEThrAjdUghl

RgDviAlviewform y ayiidenos a mejorar para us!

Gracias por comunicarse con la Fundacion Gilberto Alzate Avendario.

1
i"g UHC\NMHIUA DE LORHHv ONDENCIA

BQGOTI\ n Gilberto Alzate Aver

Tel u 571) 432 0410

'~_1 20243000010391_202406121411062.pdf
g1k

Cabe anotar que, en el informe mensual de Calidad de las respuestas del mes de junio, con radicado
20242700066063, se realizé de igual manera la respectiva observacion al area correspondiente:
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La respuesta con nlimero de radicado en Orles 20243000010531, a la peticidn de
radicado 20242300008852, no cumple con el criterio de coherencia, en cuando
emiten comunicado sin datos de contacto en el encabezado, razon por la cual no se
podria constatar que la respuesta a dicha peticion se haya notificado de manera efectiva.
Se recomienda utihzar los datos de contacto que registra el peticionario en el foomato de
la peticién realizada por la platalorma Bogota te escucha o, en su delecto, utilzar los
datos de contacto gue se encuentran relacionados en Orfeo.

Q”“ Dwrecogn Calle 10 ¢ 310, Bogota U C. - Coomites

Q. ~ Amncisn il 8e senicio & chidadana: Linea de Wharzapp (93227306238 M

- Utcina witial de comespondencia: alancionaicudadenod hga gov.co >.0.0

J. B8 ) Teléforo: +60(1) 432 04 10 RN

N Informaciée: Linea 156 OErC
WWW IUga Qov co t
I Ananckn UL (R DT MO I
vy GILBERTO ALZATE I'
AVENDANO

BOGOT,\ Pascac 20242700066063

Fasa 17-07-2024
Pag Sce 10
Adicionalmente no cumple con el manejo del sistema Orfeo debido a que no se utilizdé
la plantilla en blanco y al reutizar un formato con otro ndmero de radicado anterior, el
oficio se traslapa con el radicado de respuesta 20243000010391, de forma tal que no se
visualiza el ndmero correcto, y guedan aparentemente dos oficos con el mismo radicado.

item 8: 20242300001592: Se evidencia que se presentd una primera solicitud el 24 de enero de 2024 la cual
no fue registrada ni resuelta. La segunda solicitud se radic6 el 29 de enero, la cual cumple con los criterios de
evaluacion. Es importante resaltar que la solicitante hace referencia a que necesita la certificacion por un
tramite interno requerido por la misma unidad de gestion que debe tramitar la certificacion.
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Certificado laboral 2023

2 mensajes

Jimena Castillo Triana <jimena.castillo. Iriana@gmail.com=>
Para: "atencionalciudadano@fuga gov.co” <atenclonalciudadano@fuga.gov.cos

Reclban un cordial saludo.

Esquina Redonda.

Mi nombre es Ximena Castille Triana. Cédula: 53065685.
Adjunto el contrato y la prérroga del afio pasadao.
Muchas graclas por su ayuda

2 adjuntos

&=~ adicion ximena castille 72-2023.pdf
— 288K

1) 28- Contrato No. FUGA-72-2023 (1).pdf
328K

Jimena Castillo Triana <jimena.castillo Irlana@gmail com=
Para: atencionalciudadano@fuga.gov.co

Reciban un cordial saludo.

Mediante este correo hago ni la solicitud del f
Esquina Redonda, me lo estdn solicitando para poder realizar el contralo de este afio.

[E3 st citado estd ocutie]

Mediante este comeo hago formalmente la solicitud del certificado laboral del afio 2023 como coordinadora del espacio de Memoria del Bronx Distrito Creative La

do laboral del afio 2023 como coordinadora del espacio de Memoria del Bronx Distrito Creative La

24 de enero de 2024, 20:44

29 de enero de 2024, 10:05

1. Dc las peticiones que
son presentadas por
las autoridades O
entidades: ‘o cado
l| E | U] mn l{ -

Excepcidén: (nicamente se regist

dando traslado por competencia sobr

ptomaticament quedan excluidas aouellas pres
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Se realizd verificacion en tiempo real de gestién de peticiones recibidas de julio a agosto de 2024, el 2 de
septiembre se solicitd por correo electrénico al proceso de servicio al ciudadano informar si se detectaron
internamente peticiones que incumplieran con los criterios de calidad, oportunidad, calidez y coherencia, fecha
en la cual se recibieron las peticiones, area responsable de otorgar respuesta, fecha en la cual se dio
respuesta y las alertas generadas.

En ese orden, desde el proceso auditado se remitié la evidencia de los radicados 20242300011992 y
20242300012882 de julio y agosto respectivamente:

ftem 25: Julio: Radicado 20242300011992 y Bogoté te escucha No. 3360662024, cuya respuesta solicitando
aclaracion al peticionario se emitio fuera de los 10 dias habiles segun los términos de ley.

Corresponde a una peticion anénima gue llegé por redes sociales (Facebook), se recibi6 al correo de atencion
al ciudadano el viernes 5 de julio, luego se solicitd al &rea de Comunicaciones la cadena de la conversacion
en PDF, como se indica en el procedimiento, la respuesta de dicha area la enviaron el 9 de julio, el dia siguiente
se radicé en el gestor documental Orfeo, se asigné al area competente, la Subdireccion para la Gestién del
Centro de Bogota.

De acuerdo al seguimiento del proceso a continuacion se relacionan las evidencias presentadas:

- El 12 de julio se envi6 primer correo de alertas semanal como se evidencia en el la imagen del excel y
correo anexo.

s o w U c r u i 1 n
Radicado Bogotd . . Fecha de Fecha de Dias habiles Flecfl\a Dias habiles .
Radicado ORFEQ Tipologia . .. inicio de .. vencimiento antes de Responsable Dependecia
te escucha asignacion .. gestion ..
términos PQRSD vencimiento
3171532024 20242300011062 |DERECHO DE| 26/06/2024 Susana lvette Ledn Jaimes Subdireccidn Artistica y Cultural
3208762024 20242300011302 |DERECHO DE| 28/06/2024| Daniela Jiménez Quiroga Subdireccidn Artistica y Cultural
3229012024 20242300011332 |DERECHO DE| 28/06/2024 Daniela Jiménez Quiroga Subdireccidn Artistica y Cultural A
3234582024 20242300011382 |DERECHO DE| 2/07/2024] lvan Dario Morales Caicedo Subdireccion para la Gestién del Centro de Bogotd
3285102024 20242300011802 |DERECHO DE| 5/07/2024 Susana lvette Ledn Jaimes Subdireccidn Artistica y Cultural
3297522024 20242300011852 |DERECHO DE| 8/07/2024 Nilson Alfonso Aguirre Daza Oficina Juridica
3360662024 20242300011992 QUEIA 5/07/2024 Ivdn Dario Morales Caicedo Subdireccidn para la Gestién del Centro de Bogota
3339222024 20242300012052 |DERECHO DE| 9/07/2024 Sindi Yohana Martinez Ortiz Subdireccidn Artistica y Cultural
3339322024 20242300012062 |DERECHO DE| 10/07,/2024| Milson Alfonso Aguirre Daza Oficina Juridica
3341772024 20242300012122 |DERECHO DE|10/07/2024 Maria del Pilar Salgado Hernandez | Talento Humano - Momina
3344412024 20242300012172 |DERECHO DE| 10/07/2024| Carolina Santos Velasquez Subdireccidn Artistica y Cultural
3348562024 20242300012212 |DERECHO DE| 9/07/2024 Hernan Alberto Ayala Moreno Subdireccidn Artistica y Cultural
3353702024 20242300012242 |DERECHO DE[11/07/2024 Susana lvette Ledn Jaimes Subdireccién Artistica y Cultural
3326102024 20242300012272 |DERECHO DE|11/07/2024 Maria del Pilar Salgado Herndndez | Talento Humano - Momina
3363852024 20242300012282 |DERECHO DE[11/07/2024 Ivan Dario Morales Caicedo Subdireccidn para |a Gestion del Centro de Bogota
3368942024 20242300012292 |DERECHO DE|12/07/2024] Daniela Jiménez Quiroga Subdireccidn Artistica y Cultural
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- El'19 de julio se envié segundo correo de alertas semanal de acuerdo al seguimiento la imagen del excel
y correo anexo.

A =] L v E r 5] H 1 J
Radicado Fereee Fecha de Fecha Dias hdbiles
Bogota te Radicado ORFEQ Tipologia e il:licir:r de vencimiento anlleslde Responsable Dependecia
escucha Lerminos PORSD VEncimiento
3234582024 20242300011382 |DERECHO D| 2/07/2024| 3/07/2024 Ivan Dario Morales Caicedo Subdireccion para la Gestién del Centro de Bogota
| 3360662024 20242300011992 QUEIA 5/07/2024| B/07/2024 Ana Lizeth Quintero Galvis Subdireccion para la Gestién del Centro de Bogota
3339222024 20242300012052 |DERECHO D| 9/07/202410/07/2024 Sindi Yohana Martinez Ortiz. Subdireccion Artistica y Cultural
3341772024 20242300012122 |DERECHO D|10/07/2024|11/07/2024 Maria del Pilar Salgado Hernand|Talento Humano - Nomina
3344412024 20242300012172 |DERECHO D|10/07/202411/07/2024 Caralina Santos Velasquez Subdireccion Artistica y Cultural
3348562024 20242300012212 |DERECHO D| 8/07/202410/07/2024 Hernan Alberto Ayala Moreno Subdireccion Artistica y Cultural
3368942024 | 20242300012292 |DERECHO D|12/07/202415/07/2024 Giselle Paola Barbosa Hurtado |Subdireccién para la Gestién del Centro de Bogota
3376842024 20242300012352 [DERECHO D|12/07/2024|15/07/2024 Daniela Jiménez Quiroga Subdireccidn Artistica y Cultural
)| 3405142024 | 20242300012372 [DERECHO D|15/07/2024|16/07/2024 Manuel Torralvo Morato Oficina Juridica
3406042024 20242300012382 |DERECHO D| 16/07/2024|17/07/2024 Oneida Florez Pefia Subdireccidn Artistica y Cultural
t| 3420152024 20242300012402 |DERECHO D|14/07/202415/07/2024 Jonathan Dugue C 10 Subdireccidn para la Gestidén del Centro de Bogota
| 3420252024 20242300012412 |DERECHO D|16/07/2024(17/07/2024 Daniela Jiménez Quiroga Subdireccidn Artistica y Cultural
|| 3420262024 20242300012432 |DERECHO D|17/07/202418/07/2024 Sindi Yohana Martinez Ortiz. Subdireccion Artistica y Cultural
i| 3387122024 | 20242300012502 [DERECHO D|16/07/2024|17/07/2024 Juan Pablo Jiménez Ortiz Oficina Juridica
| 3425982024 20242300012522 |DERECHO D|17/07/2024(18/07/2024 Leidy Carolina Cruz Fandifio Subdireccion Artistica y Cultural
"| 3436432024 20242300012532 |DERECHO D|17/07/2024| 18/07/2024 Ilvan Dario Morales Caicedo Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota
V| 3437782024 20242300012542 |DERECHO D|17/07/2024 Ilvan Dario Morales Caicedo Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota
V| 3444882024 20242300012562 |DERECHO D] 18/07/2024 Sindi Yohana Martinez Ortiz Subdireccidn Artistica y Cultural
)| 3450452024 20242300012582 |DERECHO D| 18/07/2024 Ivan Dario Morales Caicedo Subdireccidn para la Gestign del Centro de Bogota
———————————————————————————————— mlam rmm tm S g S P 1

- El 26 de julio se envio el tercer correo de alertas semanal de acuerdo al seguimiento como se evidencia
en el la imagen del excel y correo anexo.

Radicado e Fecha de Dias habiles Dias hébiles
Bogoti te Radicado ORFEQ Tipologia . - inicio de .. vencimiento antes de Responsable Dependecia
asignacion A gestidn .
escucha terminos PORSD vencimiento
| =3s0662024 20242300011992 QUEIA 5/07/2024| Bf07/2024 Ivan Dario Morales Caicedo Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota

3344412024 20242300012172 |DERECHO Df 10/07/2024| 11/07/2024 Carolina Santos Velasquez Subdireccion Artistica y Cultural

3368942024 20242300012292 |DERECHO Df 12/07/2024| 15/07/2024 Giselle Paola Barbosa Hurttado  |Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota
3387122024 20242300012502 | DERECHO DY 16/07/2024| 17/07/2024 &[Juan Pablo Jiménez Ortiz Oficina Juridica

3425982024 20242300012522 |DERECHO DR 17/07/2024| 18/07/2024 9|Leidy Carolina Cruz Fandifio Subdireccion Artistica y Cultural |
3436432024 20242300012532 |DERECHO DR 17/07/2024| 18/07/2024 9lAngela Maria Reyes Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota
3437782024 20242300012542 |DERECHO D 17/07/2024| 18/07/2024 9|Lucas Mateo Sanchez Torres Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota

3444982024 20242300012562 |DERECHO Df 1B/07/2024| 18/07/2024 Sindi Yohana Martinez Ortiz Subdireccion Artistica y Cultural
3450802024 20242300012612 [SOLICITUD O 18/07/2024| 22/07/2024 Milson Alfonso Aguirre Daza Oficina Juridica

3476802024 20242300012802 |DERECHO DR 22/07/2024| 23/07/2024 Daniela Jiménez Quiroga Subdireccion Artistica y Cultural
3480052024 20242300012812 |DERECHO D 22/07/2024| 23/07/2024 Delmi Joanna Martinez Albarracin| Subdireccion Aistica y Cultural
3495482024 20242300012872 |DERECHO Df 23/07/2024| 24/07/2024 Susana lvette Ledn Jaimes Subdireccion Artistica y Cultural
3458622024 20242300012882 |DERECHO Df 22/07/2024| 23/07/2024 Yeimi Tatiana Osorio Galindo Oficina Juridica
3523242024 20242300013022 |DERECHO Df 24/07/2024| 25/07/2024 Yeimi Tatiana Osorio Galindo Oficina Juridica
3533012024 20242300013042 |DERECHO DR 25/07/2024| 26/07/2024 Sindi Yohana Martinez Ortiz Subdireccion Artistica y Cultural

3546022024 20242300013082 |[DERECHO Df 25/07/2024| 26/07/2024 Judy Milena Murcia Pineda Gestidn Financiera - Contabilidad
3547442024 20242300013092 |DERECHO D§ 26/07/2024| 28/07/2024 Ivan Dario Morales Caicedo Subdireccion para la Gestian del Centro de Bogota
3550662024 20242300013102 [DERECHO DR 26/07/2024 Susana lvette Ledn Jaimes Subdireccion Artistica y Cultural

De igual forma desde la Direccién Distrital de Calidad de Servicio de la Secretaria General emitieron informe
con Radicado 20242300015152.

- Conversaciones por whatsapp
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Martica quieres que te lo envié ? .

Martica, buen dia ...

20242300011992 esta queja se vence mafana esta en el orfeo de Ana Lizeth

Hola Angelita

perdi el contacto de ella

De igual forma en el informe interno de calidad de las respuestas se realizé la respectiva observacién con
radicado. 20242300080903

iftem 26 Agosto: Radicado 20242300012882 y Bogota te escucha N0.3459622024, cuya respuesta fue
emitida el dia 15 fecha de vencimiento en horas de la noche y el cual se envi6 el dia 16 como se evidencia en
historico de Orfeo y en el correo adjunto.

- ElI 26 de julio se envi6 el primer correo de alertas semanal como se evidencia en el la imagen del excel y

correo anexo.

) C u} E F
Radicado Radicado ORFED Toolosia | FECHadE Fef:r'a:’! Dias hibiles
Bogota t icado i ia . -2

= pr.-ug asignacidn ||:||c|o . gestion
escucha términos

3360662024 20242300011992 QUEIA

3344412024 20242300012172 [DERECHO DE

3368542024 20242300012232 |DERECHO DE

3387122024 20242300012502 |DERECHO DE

3425382024 20242300012522 [DERECHO DE

3436432024 20242300012532 [DERECHO DE

3437782024 20242300012542 [DERECHO DE

3444382024 20242300012562 | DERECHO DE

3450802024 20242300012612 [SOLICITUD DI

3476802024 20242300012802 [DERECHO DE

3430052024 2024230001281 DERECHO DE

3435482024 20242300012872 [DERECHO DE

3459622024 20242300012882 |DERECHO DE

3523242024 20242300013022 |DERECHO DE

3533012024 20242300013042 |DERECHO DE

3546022024 20242300013082 |DERECHO DE

3547442024 20242300013092 [DERECHO DE

4 2024,

131 DERECHO DE

3551562024 20242300013112 |DERECHO DE
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G H
Fecha
vencimiento

PORSD wencimiento

Dias hibiles

antes de

Responsable

Dependecia

Ivan Dario Morales Caicedo

Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota

Carclina Santos Velasguez

Subdireccion Artistica y Cultural

Giselle Paola Barbosa Hurtado

Subdireccion para la Gestian del Centro de Bogota

Juan Pablo Jiménez Ortiz

Cficina Juridica

Leidy Carolina Cruz Fandifio

Subdireccion Artistica v Cultural

Angela Maria Reyes

Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota

Lucas Mateo Sanchez Torres

Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota

Sindi vohana Martinez Ortiz

Subdireccion Artistica y Cultural

Nilzon Alfonso Aguirre Daza

Cficina Juridica

Daniela Jiménez Quiroga

Subdireccion Artistica v Cultural

Delmi Joanna Martinez Albarracin

Subdireccion Artistica y Cultural

Susana Ivette Ledn Jaimes

Subdireccion Artistica y Cultural

"veimi Tatiana Osorio Galindo

Oficina Juridica

14 (% eimi Tatiana Osorio Galindo Cficina Juridica

15(Sindi Yohana Martinez Ortiz Subdireccion Artistica v Cultural

15|Judy Milena Murcia Pineda Gestion Financiera - Contabilidad

1&|ivan Dario Morales Caicedo Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota
16|Susana hvette Ledn Jaimes Subdireccion Artistica y Cultural

Susana Ivette Ledn Jaimes

Subdireccion Artistica v Cultural

Pagina 73 de 108




Fudn

EI-FT-03

Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién
LIRSS P Version
. o Caédigo: .
Documento: Formato Informe de Auditoria

6

INFORME DE AUDITORIA

*20241100093663*

Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024

en el la imagen del excel y correo anexo.

El 13 de agosto se envid segundo correo de alertas semanal de acuerdo al seguimiento como se evidencia

n ! J

Radicado Fecha de _ . Fecha Dias habiles

. . Fecha de Dias habiles .
Bogotd te Radicado ORFED Tipologia . - inicio de .. vencimiento antes de Responsable Dependecia
asignacion gestion

escucha términos PORSD vencimiento
! | 3344412024 | 20242300012172 |[DERECHO DE[10/07/2024|11/07/2024 Olga Carolina Morales Subdireccidn Aristica y Cultural
| | 3444982024 20242300012562 |DERECHO DE|18/07,/2024(19/07/2024 Adriana Katherine Gutiérrez Torres|Subdireccidn Aristica y Cultural
| | 3459622024 | 20242300012882 IDERECHO DE|22/07/2024|23/07/2024 Erika Viviana Rios Comunicaciones y Prensa
i | 3523242024 | 20242300013022 |DERECHO DE[24/07/2024 Juan Pablo Jiménez Ortiz Oficina Juridica
i | 3533012024 | 20242300013042 |DERECHO DE[25/07/2024 Adriana Katherine Gutiérrez Torres|Subdireccidn Artistica y Cultural
" | 3595012024 | 20242300013322 |DERECHO DE[30/07/2024 7|Daniela Jiménez Quiroga Subdireccidn Aristica y Cultural
} | 3595622024 | 20242300013342 |DERECHO DE[30/07/2024 7|Catalina Esguerra Moreno Subdireccidn para la Gestidn del Centro de Bogota
| | 3608652024 | 20242300013422 |DERECHO DE31/07/2024 8[Daniecla Jiménez Quiroga Subdireccidn Artistica y Cultural
D | 3639972024 | 20242300013492 |DERECHO DE[31/07/2024 8[Tomas Santiago Mufioz Zerda Subdireccidn para la Gestidn del Centro de Bogota
1| 3835422024 | 20242300013552 |DERECHO DE[31/07/2024 8|Olga Carolina Morales Subdireccidn Artistica y Cultural
2| 3827692024 | 20242300013562 |[DERECHO DE| 1/08/2024 9|Oneida Florez Pefia Subdireccidn Aristica y Cultural
3| 3548132024 20242300013602 |DERECHO DE 1/08/2024 g|Juan Pablo Jiménez Ortiz Oficina Juridica
4| 3648112024 | 20242300013642 |DERECHO DE 2/08/2024 10|0lga Carolina Morales Subdireccidn Artistica y Cultural
5| 3659632024 | 20242300013652 |DERECHO DE| 2/08/2024 Erika Viviana Rios Comunicaciones y Prensa
6| 36559892024 | 20242300013662 |DERECHO DE| 5/08/2024 Daniela Jiménez Quiroga Subdireccidn Artistica y Cultural
7| 3890752024 | 20242300013712 |[SOLICITUDD| 2/08/2024 Maria del Pilar Salgado Hemandez|Talento Humano - Nomina

Conversaciones por WhatsApp

Hola Ivan buenas tardes... Esta pqrs
20242300011992 se vence hoy, la tiene Erika
sin embargo ella me refiere pero la respuesta
es compartida con ustedes, no se si sea
posible generar una respuesta parcial para q
no se venza

Dale,
su pat

ya ahorita la genero cuando ella me de
rte

Vale,

4n Morales Caicedo S
aho
t

Listo ya te lo acabé de enviar

ya la trabajo

Vamos a pedir tiempo por la cantidad de
informacién y lo que toca revisar por si acaso

Si porfa es una respuesta parcial

m, 5_Respuesta_parcial_
y_prorroga_2024-03...

este es el formato

Conforme lo expuesto; se configura un hallazgo, en la verificacion en tiempo real no se dio cumplimiento total
en términos de oportunidad. (Hallazgo 2).
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Frente a lo evidenciado se recomienda:

e Revisar si es pertinente incluir el soporte de envio de la respuesta al ciudadano en Orfeo; puesto que solo
se deja la anotacién “documento enviado”, en el entendido que la constancia que logre obtener la entidad
de la notificacion de la respuesta al peticionario, constituye la prueba sobre el cumplimiento real y efectivo
de una PQRSD. (ver numeral 2.2. del presente informe)

e No se evidencia registro sobre las peticiones verbales, por tanto, se recomienda que se deje constancia
de fecha, hora, datos del ciudadano, identificacion de la solicitud y el funcionario que la recibe. De no
recibirse peticion alguna, se sugiere gue se deje registro. (ver numeral 2.2. del presente informe)

e Tener en cuenta la recomendacion realizada por la OCI tendiente a la suscripcion de un compromiso de
confidencialidad y no divulgacion de informacién del denunciante y la informacién suministrada por la
nueva Directora General de la Entidad.

e Se recomienda que las &reas misionales atiendan de manera estricta las alertas realizadas por el equipo
de servicio al ciudadano, teniendo en cuenta que debe existir colaboracion armonica dentro de la Entidad,
con la finalidad de ejercer adecuadamente la labor de servicio al ciudadano, en tanto cada derecho de
peticion presentado se debe responder de forma coherente, claro y en término de oportunidad; y de
conformidad con la normatividad vigente respecto a la gestiéon de traslados, ampliaciéon de plazos y
aclaraciones.

e Revisar la pertinencia de incluir en el control de los tiempos de respuestas de las peticiones que ingresan
por buzén, los tiempos de apertura de éste y el registro en el acta correspondiente. (item 1, 4, 19y 20
Muestra 2023).

e Revisar los lineamientos internos y externos de los criterios que se estan considerando para realizar la
clasificacion de la tipologia de las peticiones tanto en Orfeo como en Bogota Te Escucha, de tal manera
gue esta sea coherente con lo normado. (item 18 Muestra 2023).

Por ultimo y teniendo en cuenta la evaluacion realizada a las muestras 2023 y 2024, se verifica lo dispuesto
en la Guia para la evaluacién de la calidad de las respuestas a PQRSD emitidas por la FUGA SC-GU-
02, respecto al cumplimiento de la generacion mensual del reporte y su radicacién en Orfeo (item 7.2.
Evaluacién y emisién del informe?’), con el siguiente resultado:

Mes 2023 o 2024 o
No. Orfeo Fecha Radicacién No. Orfeo Fecha Radicacion
Enero 20232000021833 13/02/2023 20242700017763 15/02/2024
Febrero 20232300030683 13/03/2023 20242700025673 12/03/2024

17 “El funcionario o contratista a cargo del proceso de Servicio al Ciudadano en la emision de informes, una vez se cuente con los resultados del analisis
en Excel, en el cual se filtra la informacion, deberan realizar la respectiva tabulacién y cuantificacion, generando gréaficas explicativas como apoyo;
posteriormente, se realiza el respectivo “Informe interno mensual de medicién de calidad para las respuestas a PQRSD(peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias) y se radica a través de Orfeo, éste debera asociarse en el sistema, a la dependencia gestion documental y atenciéon al
ciudadano/ serie informes/subserie informes de PQRSD/ en la respectiva vigencia, tener en cuenta que para la presentacion de dicho informe se debe
descargar una plantilla de comunicacion interna, alojada en el Orfeo Socializar a través de la opcion informar de Orfeo a los jefes de dependencia y
lideres de Procesos...”
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Marzo 20232000040423 14/04/2023 20242700039653 19/04/2024
Abril 20232000050323 15/05/2023 20242700048833 16/05/2024
Mayo 20232000067363 14/06/2023 20242700057563 17/06/2024
Junio 20232300076273 12/07/2023 20242700066063 17/07/2024
Julio 20232700084783 11/08/2023
Agosto 20232000094543 13/09/2023
Septiembre 20232000104413 12/10/2023
Octubre 20232700115923 15/11/2023
Noviembre 20232700130483 15/12/2023
Diciembre 20242300001173 9/01/2024

Fuente: Orfeo Expedientes 202323003102600001E y 202423003102600001E

Si bien se evidencia el cumplimiento de lo dispuesto frente a la generacion del informe, estos no fueron
informados como lo establece la Guia: Ninguno se inform6 a la Oficina de Control Interno, en algunos no se
informaron a la OAP (enero, abril, mayo, julio, agosto, noviembre y diciembre de 2023y abril y mayo de 2024),
a Comunicaciones (julio, agosto, septiembre 2023 y febrero, abril y mayo de 2024), solo uno se informé a
Control Interno Disciplinario (abril 2023), uno que solo se inform6 a la Subdireccién de Gestién Centro (octubre
2023) y 3 que no se les inform6 a ninguno de los lideres de procesos o jefes de dependencias (marzo 2023 y
marzo y junio 2024).

El equipo auditado en la socializacion del informe sefiala: “Observacion: El informe interno de calidad de la
respuesta del mes de enero de 2023 con No de rad. 20232000021833, no se informé a la OAP, debido a que
no tienen observaciones en dicho mes. En este sentido se puede constatar con el Rad abril 20232000050323,
si se informé a la OAP, por cuanto en este mes si se presentaron observaciones relacionadas en el informe
como se evidencia en la imagen”

HISTORICO DEL RADICADO 20232000050323 )

USUARIO ACTUAL Archivo Virtual DEPENDENCIA ACTUAL x_Archivo Virtual

USUARIQ RADICADOR Martha Lucia Cardona Visbal DEPENDENCIA DE RADICACION Subdireccion de Gestion Corporativa

DEPENDENCIA

FECHA

TRANSACCION

USUARIO ORIGEN COMENTARIO

28122023

Maria el Pilar Maya Herrera

(MMAYA) Enteraa, Gracias

21:32 PM (LMEJIA) ENTERADO

19-05-2023
09:16 AM
18-05-2023
17:00 PM
18-05-2023
08:54 AM
16-05-2023
06:22 AM
15052023
18:08 PM
15-05-2023
12:08 PM
15-05-2023
12:08 PM
15-05-2023
18:08 PM
15-05-2023
12:08 PM
15-05-2023
16:27 PM
15-05-2023
16:27 PM

(DJIMENEZ) Enterada.

Informe socializado y con solicitud de publicacion

Edgar Leonards Barkesa Trujille (LEBARBOSA) Enterade

Ana Maria Genzalez lbarra (AGONZALEZ) Enterada muchas gracias

Gala Margarita Forers Yanquén A: Maria del Pilar Maya Herrera - Se retroalimenta Informe te evaluacién a Ia calidad de las respuestas

Gala Margarita Ferera Yanquén A: Daniela Jiménez Quirega - Se Informe de én a la calidad de las

Gala Margarita Farers Yanquén A: Luis Fernands Mejia - Se retraalimenta Informe de evaluacisn a la ealidad de las respuestas

Gala Margarita Forers Yanquén A: Edgar Leonardo Barkosa Trujille - S retroalimenta Informe de ev Ia calidad de 1as respuestas

A: Ana Maria Genzalez lbarra - Se

Gala Margarita Ferers Yanquén Inferme de ién a la calidad de las

Martha Lucia Cardona Vishal Reasignads a Gala Margarita Forers Yanguén. Faver continuar trimites.

Martha Lucia Gardona Vishal

firmasdo

Pagina 76 de 108
V6-29-06-2023



e Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién

INFORME DE AUDITORIA

Cédigo: Version
Documento: Formato Informe de Auditoria EI-FT-03 6
*20241100093663*

Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024

2.3. Redes sociales

Muestra 2023
MES INSTAGRAM/FACEBOOK FUGA | INSTAGRAM BRONX
ENERO 31 2
FEBRERO 11 0
MARZO 9 1
ABRIL 11 2
MAYO 12 3
JUNIO 2 5
JULIO 2 1
AGOSTO 2 1
SEPTIEMBRE 10 0
OCTUBRE 9 0
NOVIEMBRE 8 0
DICIEMBRE 2 0

En relacion con la verificacién realizada al cumplimiento del ciclo de la Gestion de PQRSD en redes sociales,
de conformidad con los siete aspectos descritos en la directiva, para el afio 2023 se evaluaron las 114
peticiones, evidenciando que en 43 peticiones se solicitd enviar la peticion a la cuenta de correo prevista para
la atencién al ciudadano y en otras 6 se solicitd enviar la peticion a la cuenta de correo electrénico de la
persona competente para brindar respuesta, como se puede observar en las siguientes imagenes:

Hola buen dia cémo van soy Wilan Salazar

Hago parte de la cuenta Que hacer Bogota

Me gustaria incluir en el video de hoy de agenda pea el fin

de semana la Noche de Cortos en la Candelaria

Me podrias regalar mas informacion y algunas fotos o
S-jul Willan Salazar videos

T, TS PUT ST TS AT S T T O T STy e
gue necesites, ademas de acreditaciones y accesos a
eventos como prensa te invitames a comunicarte con el
correo electronico rcortes@fuga.gov.co Muestra de cortos:

La comunidad de las ideas v los amantes del cine se
sumergiran en un espacio lleno de creatividad, innovacion y
mucha inspiracion a través de la muestra de cortos
SMARTFILMS®. Los mejores cortometrajes recorreran cada
localidad de Bogota, la capital de las grandes ideas,

Quisiera presentarles estas 3
propuestas musicales para que
consideren en la agenda cultural de
5US espacios.

24-abr-23 Alejandro Trujillo Moreno

Quisiéramos resolver unas dudas
Feria Creativa Mentes Sin sobre una convocatoria a la cual

S-abr-23 Espacio estamos aplicando

tus inquietudes, enviando tus preguntas junto a tus
datos de contacto y otros detalles que cosideres, al
correo elelectrdnico
atencionalciudadano@fuga.gov.co

2%

g —
dudas puedes comunicarte con el correo

electrénico atencionalciudadano@fuga.gov.co o

asistir a nuestras consultorios vituales v
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responsable de la convocatoria ya que es un agente externo
el encargado por ser parte de una de las convocatorias de la
entidad. Por lo tanto, debes comunicarte con ellos

Hola, estoy interesado en esta convocatoria pero no directamente. Sin embargo, puedes comunicarte con el correo

encuentro informacion por ningdn lado, donde =era la electronico atencionalciudadano@fuga. gov.co con tus
25-sep badancingman audiciaon?? inquietudes.

FOTE DOETT Ord.

Nosotros estamos adelantando en este momento un

proyecto en alianza con la SCRD en el distrito creativo

Centro Internacional. Con la beca de intervenciones de arte

urbane en gran formato.

Les escribo, porque una de las cosas que tenemos

planeada es hacer una exposicion de 7 u & obras de Hola, gracias por escribirmos, para esta informacion debes
tamafio pliege =obre la rigueza biocuttural del pais, pintadas comunicarte con el correo electronico

durante el proyecto. atencionalciudadano@fuga. gov.co con tus datos de

Una primera parte de esta exposicion se hara en la calle contacto, portafolio, inguietudes v demas detalles que

25-s8p soybengy donde pintaremos &l mural, sin embargo para estas fechds consideres.

En ese sentido, las peticiones restantes son sobre los eventos realizados por la Entidad o de informacién
general a la que se le dio respuesta de forma inmediata por la misma red social.

Muestra 2024
MES INSTAGRAM/FACEBOOK FUGA INSTAGRAM BRONX
ENERO 2 0
FEBRERO 2 0
MARZO 10 0
ABRIL 9 3
MAYO 8 0
JUNIO 31 0

Mediante informacion recibida, se evidencid que a través de las redes FUGA se recibieron 67 PQRS, y en las
redes Bronx 3 PQRS.

En relacion con la verificacion realizada al cumplimiento del ciclo de la Gestion de PQRSD en redes sociales,
de conformidad con los siete aspectos descritos en la Directiva 004 de 2021, se evaluaron las 67 peticiones
informadas por el proceso de Gestion de comunicaciones, evidenciando que en 24 de ellas se solicitd enviar
la peticién a la cuenta de correo prevista por la FUGA para la atencion al ciudadano, como se muestra a
continuacion como ejemplo:

Muchas gracias Hola, gracias por escribimos,
Mira mucho gusto mi para esta informacion debes
nombre es yuri castafieda comunicarte con el correo
soy artista cantante de electronico
23-ene YURI CASTANEDA musica llanera del dpto del  atencionalciudadano@fuga.go  Instagram
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Hola, gracias por escribimos,
para esta informacién debes
Hola buena tarde . Deseo comunicarte con el correo
saber qué se requiere para electrénico
que nos.presten un auditorio  atencionalciudadano@fuga.go
para realizar una conferencia v.co con tus datos de
este 25 de febrero para 300  contacto, portafolio y demas

4 feb bragecreative personas aproximadamente detalles que consideres. Instagram
Soy rodrigo director del Agradecemos tu interés en
proyecto Tlatolli misica con nuestra entidad; para esta
la prehispanicos. informacion debes
Estoy participando en la comunicarte con el correo
14 mar Tlato_Lli convocatoria proyecta electrénico: Instagram
saludo. Cuento con Gracias por ponerte en contacto con nosotros.
experiencia como gestor Pronto estaremos en contacto para colaborarte.
comunitario, en procesos de | Recuerda que también puedes resolver tus
Rehabilitacién Basada en inquietudes, enviando tus preguntas junto a tus
Comunidad, procesos de datos de contacto y otros detalles que cosideres,
inclusion a personas con al correo elelectronico
discapacidad familias y atencionalciudadano@fuga.gov.co
25-abr Procesos Incluyerjcuidadores por mas de 14 LR Facebook

Wilmer Chavarro coordinador
de conwenios de la
Universidad INCCA de
Colombia, queremos
reconocer la gran labor de su
entidad, por esta razén nos
gustaria poder ofrecer una
serie de beneficios para sus

9-may Renato Chavarro Garcia funcionarios y familias. Mi

Hola, gracias por

escribirnos, para esta

informacidn debes

comunicarte con el correo

electronico
atencionalciudadano@fuga.g

ov.co con tus datos de

contacto, portafolio y demas

detalles que consideres. Instagram

G-jun

Nico
Sabatelli /
Soynicow

Hola Buenos dias ! como estan ? estoy realizando el
proceso de incripcion y en el documento, Formato para la
presentacion en el apartado inscripcion de equipo estamos
como persona natural pero quisiera saber si se puede
inscribir FT gracias!

detalles que consideres.

Hola, gracias por escribimos, para esta informacion puedes comunicarte con el
correo electronico atencionalciudadano@fuga.gov.co con tus inquietudes y

En tanto, las peticiones restantes son sobre informacion publica a la que se le dio respuesta de forma
inmediata por la misma red social.
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Ahora bien, de la revision a las peticiones presentadas por medio de las redes sociales se evidencié que no
se cumple con el procedimiento de servicio al ciudadano SC-PD-01 V13, comoquiera que las PQRSD que no
fueron resueltas en el primer nivel, como lo indica la Directiva, debieron ser remitidas directamente por la
Entidad al correo de atencionalciudadano@fuga.gov.co para estudiar el requerimiento y otorgar respuesta,
igualmente cumplir con la radicacion en Orfeo y en Bogota te escucha.

La directiva 004 establece “No es posible redireccionar al ciudadano/a a través de redes sociales para que
utilice otros canales de atencién, ya que esta carga le corresponde a la entidad, a través de la ruta interna”

Conforme lo expuesto; se configura hallazgo por incumplimiento a lo establecido en la Directiva 004 de 2021,
frente al Registro de peticiones identificadas en las Redes Sociales, en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, adicionalmente no se han acatado las recomendaciones realizadas por la OCI en los
informes de PQRSD. (Hallazgo 3).

2.4. Denuncias por posibles actos de corrupcion

En desarrollo de lo dispuesto en los articulos 12 y 13 del Decreto Distrital 189 de 2020 y la Directiva 006 de
2022, se expide la Directiva 005 de 2023 en relacion con los esquemas de denuncias y la proteccion de
identidad del denunciante.

Se definen en esta Directiva (1) los canales para la recepcién de denuncias por posibles actos de corrupcion
y/o existencia de inhabilidades , incompatibilidades o conflicto de intereses, (lI) el registro de estas denuncias
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - "Bogota Te Escucha”, recibidas a través de
los diferentes canales de atencién, (l1l) el seguimiento de estas denuncias por parte de las Oficinas de Control
Interno Disciplinario, (V) la proteccion de identidad del denunciante y medidas de proteccién adicionales y (V)
implementacion.

Se evidencia que el link de denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses incluido en la pagina web https://fuga.gov.co/, dirige las solicitudes
al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - "Bogota Te Escucha” y que se encuentra
dentro de la clasificaciéon de las peticiones la tipologia “Denuncias por actos de corrupcion”, cumpliendo con
las disposiciones legales vigentes y en concordancia con lo establecido en la Ley 1474 de 2011 (Estatuto
Anticorrupcion).

Enlaces de interés

"BAN RENCIA Y ACCESO 7\ “'l DENUNCIE ACTOS DE Bogotas Sistema Distrital
NCIA Y A 0O) S a la Gesti
A LA INFORMACION PUBLICA Bids A CORRUPCION te escucha | e periciones Ciudadanas
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En el 2023 se encontraba vigente la Directiva 001 de 2021, normativa que indicaba que las Oficinas de Control
Interno Disciplinario debian remitir a la Direccién Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica
Distrital un informe semestral, antes del 15 de abril y el 15 de octubre de cada afio, sobre las denuncias por
posibles actos de corrupcion, existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de intereses
tramitados a través de Bogota Te Escucha.

En cumplimiento de lo anterior, la Oficina de Control Interno Disciplinario de la Fuga con radicado
20231400019061 del 13/10/2023 remitié el mencionado informe en el que indicé lo siguiente:

“De manera atenta y en cumplimiento a lo dispuesto en el numeral 3° de la Directiva
No. 001 de 2021, referente al “Seguimiento a las denuncias por posibles actos de
corrupcién, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses
elevadas por la ciudadania, a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas” y en relacion con el compromiso sefialado de remitir a la Direccion
Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distrital, un informe
periddico acerca de las denuncias por posibles actos de corrupcion, existencia de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, tramitados a través del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — “Bogota Te Escucha’,
asi como de informar cada una de las acciones, adelantadas en cada caso, me permito
comunicar que, de acuerdo con la Informacién suministrada por el profesional del area
de Gestion Documental y Atencién al Ciudadano de la Fundacion Gilberto Alzate
Avendafio — FUGA, dentro del periodo comprendido entre el 16 de abril de 2023, hasta
la fecha, se puede observar que durante ese tiempo se registraron dos (2) denuncias
por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante.”

De acuerdo con la evaluacion de los criterios relacionados con la calidad de las respuestas, se realizaron las
siguientes observaciones frente a las denuncias recibidas por presuntos actos de corrupcion en el afio 2023
y en el | semestre del 2024:

Muestra 2023: 20232300012372: Peticién presentada de forma anénima el 13 de julio mediante la pagina
Bogota te escucha en la cual se indicé “CONTRATOS FUGA 2020-2021-2022, SE GENERAN SOSPECHAS
DE ACTOS DE CORRUPCION EN ALGUNOS CONTRATOS DE ESA ENTIDAD EN LOS ANOS
MENCIONADOS ANTERIORMENTE, LOS ENTES DE CONTROL NO REVISARON DE MANERA
CORRECTA LOS CONTRATOS Y FALLARON EN ANALIZAR LA INFORMACION.”

No fue posible la verificacion de la respuesta por parte de la OCI, ya que no se cuenta con permiso para

acceder, sin embargo, se revisa el AUTO 01 DE 2023 “Por medio del cual se decreta el desistimiento tacito y
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ordena el archivo de la peticion radicada bajo el nimero 20232300012372 y radicado en la Plataforma de
Bogota te Escucha con nimero 304570223,

orfeo.fuga.gov.co dice

Mo tiene permiso para acceder

Muestra 2023: 20232300015832: Solicitud por presuntos actos de corrupcion recibida el 29 de agosto de
2023 mediante la cuenta notificacionesjudiciales@fuga.gov.co. Al dia siguiente se trasladé al jefe de la oficina
juridica para el respectivo tramite. Fue radicado en Orfeo el 31 de agosto y se asigné para respuesta al jefe
de la Oficina de Control Interno Disciplinario, en ese orden se presentaron las siguientes actuaciones:

- Radicado 20231400090563 Fecha: 01-09-2023 se solicité informacion a la Oficina Juridica Fuga.

- Radicado 20231400090163 Fecha: 31-08-2023 se solicité informacion a la oficina de Talento Humano de
la Fuga.

- Radicado 20231400016201 Fecha: 05-09-2023 se otorgd respuesta a la Fundacién Somos Colombia.

- Radicado 20231400016161 Fecha: 05-09-2023 se comunicé a la Personeria de Bogota.

- Radicado 20231400016141 Fecha: 05-09-2023 se comunicé a la Procuraduria General de la Nacion.

Muestra 2024:

En particular, se evidencié que las peticiones con radicado 20242300005422 y 20242300000802 fueron
clasificadas somo queja, no obstante, se observa que se realizé el seguimiento a las solicitudes en virtud de
la Directiva 005, y fueron resueltas por la Oficina de Control Interno Disciplinario dentro de la oportunidad
prevista para ello.

2.5. Otras validaciones:

2.5.1. Procedimiento Gestion de Peticiones Ciudadanas (SC-PD-01):

e Politica 18. Semestralmente el proceso de Servicio al Ciudadano debera solicitar al proceso de Gestion

de las Comunicaciones, la publicacién en redes sociales y pagina Web de la entidad, de piezas o camparias
en donde se dé a conocer a la ciudadania la linea de WhatsApp y los canales institucionales implementados
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en donde podran realizar, consultar y hacer seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias
verbales:

Se aporta como evidencia la gestion realizada en las dos vigencias, asi:

2023: Se realizaron dos camparias a través de redes sociales, se aportan los pantallazos de la gestion
realizada el 23 de septiembre (Instagram) y el 5 de octubre (Facebook y X), la solicitud de elaboracion de
una pieza con un cédigo QR con el cual la ciudadania podia conectarse directamente con la linea de
WhatsApp de Servicio al Ciudadano, el disefio del sticker y el registro fotografico de la socializacién. En la
visita in situ del 24/06/2024 se evidenci6 la implementacién de los stickers.

2024: Se realiz6 la solicitud de elaboracién de un video con los diferentes canales de atencion haciendo
uso de lengua de sefas, ayudas visuales y CC. El video esta en proceso de publicacion por redes sociales.
Se aporta como evidencia correos electrénicos y el video.

Politica 19. La Fundacion realizara las configuraciones técnicas requeridas para el almacenamiento de
llamadas o menus interactivos en la linea de atencidn telefénica PBX, una vez se determine una muestra
significativa de peticionarios con las siguientes caracteristicas: - Usuarios(as) que hablen otras lenguas o
idiomas (ej. etnias) - Usuarios(as) con discapacidad, adultos mayores, nifios, etnias y otros grupos de valor.

En la aplicaciéon de la lista de verificacion del 24/06/2024 se indica que las llamadas se graban cuando se
presenta una caida del PBX; en este evento las grabaciones llegan directamente a la responsable operativa
del proceso. Se aporta como evidencia grabacion del 19/04/2024 recibida del nimero celular 314 2324013
a las 15:28 de un docente de un colegio Distrital, solicitando informacién para que los estudiantes tengan
la oportunidad de asistir a una obra de teatro en la FUGA.

En las llamadas de prueba no se evidencio la opcion alternativa de menus en otras lenguas o idiomas ni
se identifican opciones en un menu interactivo para usuarios con discapacidad, adultos mayores, entre
otros.

Teniendo en cuenta lo expuesto, se recomienda revisar los lineamientos relacionados con la configuracion
técnica del PBX para implementar menus interactivos de acuerdo a la caracterizacion de los ciudadanos
gue se contactan por este medio (Politica 19 del Procedimiento Gestién de Peticiones Ciudadanas).

2.5.2. Guia para medicién de la satisfaccion de los usuarios de la FUGA (SC-GU-01):

Teniendo en cuenta que en la guia se hace referencia a la medicion de la percepcion de la calidad de los
servicios prestados por la entidad a través de encuestas de satisfaccion aplicadas a los usuarios, se presenta
el resultado de las evaluaciones recibidas en el periodo auditado, de conformidad con las evidencias aportadas
(Orfeo 20241100063933 Anexo 3):
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a. Encuesta de satisfaccion virtual frente a la calidad de la respuesta recibida. (Beneficiarios: Usuarios
que reciben una respuesta de PQRS de la FUGA. Tipo de Interaccién: Atencion a la ciudadania).

2023: De acuerdo a la matriz “2023 Encuesta de satisfaccion (respuestas PQRS)”, se observa que el 66.15%
de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta (de los 65 registros en la matriz), calificaron como Excelente
el nivel de satisfaccion, en tanto que el 10.77% lo calific6 como Malo.

Frente a los criterios del Decreto 371 de 2010, se observa que en promedio el 38.08% calificaron con un nivel
Excelente las respuestas en términos de coherencia, claridad, oportunidad y calidez, frente a un 9.23% que
lo calific6 como Malo.

De las observaciones presentadas por los ciudadanos en la encuesta, se registran como oportunidades de

mejora:

e Corrijan oportunamente los errores. Escuchen las sugerencias, trabajen en equipo para facilitar la gestion
cultural. Contraten a alguien en medios que les ayude con gestion, que le interese el arte, quiera dar a
conocer los conceptos, las obras, los artistas.

e Informar de forma directa a los ganadores sobre los tiempos y documentacion a entregar cuando se es
ganador.

e La plataforma para hacer las peticiones no es facil de navegar. Me dice que la peticion ya fue solucionada
y que la respuesta esta adjunta, pero no hay ningin documento adjunto. No sé cudl es la respuesta. Por
otro lado, la plataforma hacer que las respuestas sean mas demoradas. La supuesta respuesta fue enviada
el 31 de agosto, dia en que ya se habia vencido la convocatoria.

e Llegar al certificado que solicitaba fue complejo, dentro de la pagina de peticiones hay que navegar mucho
por prueba y error hasta llegar al PDF que necesitaba.

e Me envian un email por ahora sin respuesta a mi pregunta.

2024: De acuerdo a la matriz “2024 Encuesta de satisfaccion (respuestas PQRS)”, se observa que el 55.17%
de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta (de los 29 registros en la matriz), calificaron como Excelente
el nivel de satisfaccion, en tanto que el 10.34% lo calific6 como Malo.

Frente a los criterios del Decreto 371 de 2010, se observa que en promedio el 38.79% calificaron con un nivel
Excelente las respuestas en términos de coherencia, claridad, oportunidad y calidez, frente a un 6.90% que
lo calific6 como Malo.

De las observaciones presentadas por los ciudadanos en la encuesta, se registran como oportunidades de
mejora:

e Esta encuesta es muy extensa muchos de estos datos estan en Bogota te escucha

e Hola, se demoraron mucho para igual negarme la peticién y no negocian otras fechas.

e Las certificaciones deberian entregarlas apenas se terminan los contratos.
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e Por lo menos contesten el correo diciendo que como ya no trabajo en la Fuga no me pondran atencion
e Responder los mensajes de WhatsApp.

Teniendo en cuenta lo evidenciado en los items 1.6.1 (literal a.) y 1.6.4, no hay claridad de cémo se estan
gestionando las encuestas de satisfaccion para los canales Chat (WhatsApp) y Canal Telefénico.

b. Encuesta de Satisfaccion del Servicio Técnico de los Escenarios (SC-FT-05):

2023: En la matriz Resultados encuestas de satisfaccion SAC 2023 gue hace parte del anexo 3 del radicado
20241100063933 Hoja Servicio Técnico 2023, se observa el registro de 58 eventos de los cuales 57 son en
el Muelle y 1 en la Sala 1, evaluados con la siguiente escala: 1. Extremadamente insatisfecho, 2. No cumplié
las expectativas, 3. Cumplié parcialmente las expectativas, 4. Cumplié las expectativas, 5. Superd las
expectativas, frente a los criterios:

Luces: De las 57 encuestas diligenciadas en este aspecto, en promedio el nivel de satisfaccion en 5. Superé
las expectativas, correspondié al 85.96%; mientras que el 1.75% registré un nivel de satisfaccién en 1.
Extremadamente insatisfecho. Se destaca que todos los comentarios registrados son positivos frente al
setrvicio prestado.

Sonido: 55 encuestas incluyen este criterio, evidenciando un nivel de satisfaccién promedio en 5. Superd las
expectativas del 80.91% frente a un 1.82% evaluado en 1. Extremadamente insatisfecho. Los comentarios
en su mayoria son de felicitacion, solo se registra una recomendacion “mas micréfono” en las evaluadas en
4. Cumpli6 las expectativas.

Escenario: El nivel de satisfaccién en 5. Superd las expectativas sobre 52 encuestas que evaluaron este
criterio, corresponde en promedio al 78.85% respecto a un 1.92% con evaluacién en 1. Extremadamente
insatisfecho. Se destaca que todos los comentarios registrados son positivos frente al servicio prestado.

Logistica: En este aspecto el nivel promedio de satisfaccién en 5. Super6 las expectativas de las 35
encuestas diligenciadas es del 72.86%, mientras que el de satisfaccion en 1. Extremadamente insatisfecho
es del 2.86%. Todos los comentarios registrados son positivos frente al servicio prestado.

Exposiciones: Se observa frente a las 8 encuestas diligenciadas que el nivel de satisfaccion en 5. Supero las
expectativas correspondié al 75%, frente a un 12.50% de satisfaccién en 1. Extremadamente insatisfecho.

No se evidencian comentarios negativos. Las evaluaciones calificadas como en extremadamente insatisfecho
(1) en los criterios evaluados, no registran la situacion por la cual se califica en ese nivel.

2024: En la matriz 2024 SAC SC-FT-05 Encuesta de Satisfaccién del Servicio Técnico de los Escenarios
(respuestas) que hace parte del anexo 3 del radicado 20241100063933, se observa el registro de 9 eventos
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de los cuales 5 son en el Muelle y 4 en Salas de exposicion, evaluados con la siguiente escala: 1.
Extremadamente insatisfecho, 2. No cumplié las expectativas, 3. Cumplié parcialmente las expectativas, 4.
Cumplié las expectativas, 5. Supero las expectativas, frente a los criterios:

Luces: En promedio el nivel de satisfaccion en 5. Super6 las expectativas correspondié al 38.89% vy el
61.11% registro un nivel de satisfaccion de 4. Cumplié las expectativas.

Sonido: Respecto al Sonido se evidencia un nivel de satisfaccion promedio en 5. Superdé las expectativas
del 11.11% frente a un 88.89% de satisfaccion evaluado en 4. Cumplio las expectativas.

Escenario: El nivel de satisfaccion en 5. Superd las expectativas corresponde en promedio al 22.22%
respecto a un 77.78% con evaluacién en 4. Cumplié las expectativas.

Logistica: En este aspecto el nivel promedio de satisfaccion en 5. Superé las expectativas es del 36.11%
mientras que el de satisfaccion en 4. Cumplié las expectativas es del 63.89%

Se resalta que en las encuestas del 2024 no se evidencian calificaciones en los niveles 1, 2 y 3. Tampoco se
registran observaciones frente al servicio.

c. Encuesta de Satisfaccion Publico Eventos Artisticos y Culturales (SC-FT-04)

2023: En la matriz Resultados encuestas de satisfaccion SAC 2023 que hace parte del anexo 3 del radicado
20241100063933 Hoja Oferta Artistica 2023, se observan 290 registros de eventos realizados en la vigencia,
calificados en los rangos: 1. Extremadamente insatisfecho, 2. No cumplié las expectativas, 3. Cumplié
parcialmente las expectativas, 4. Cumplié las expectativas, 5. Superd las expectativas; evidenciandose que el
promedio de evaluacion que Superd las expectativas fue del 48.93%, el 36.24% considera que se
Cumplieron las expectativas, mientras que el 1.76% calificO como Extremadamente insatisfecho.

De las observaciones presentadas por los ciudadanos en la encuesta, se registran como oportunidades de
mejora:

e El espacio del muelle se quedé pequefio para la cantidad de publico que hubo. Estaria bien, abrir otros
escenarios mas amplios para atender a mas personas en los eventos. Por supuesto decir, que se agradece
el espacio diverso que se da en la Fuga.

Difundir por mas canales estos espacios.

Un calentador de gas para la zona abierta.

Espacio mas grande.

Podrian de pronto hacer una prueba de sonido un poco mas larga.

No hay rampa para discapacitados.
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e El evento espectacular... la calidad de la produccion y los artistas. Mi sugerencia no es sobre el evento
sino del lugar... en los letreros bafnos deberian usar lengua de sefias colombiana. En general me encanta
el lugar gracias por abrir estos espacios

Mejorar los pufs.

Dar un poco més de cierre al muelle, mucho ruido de la calle.

De pronto un poco mas de puntualidad para iniciar. De resto, todo muy agradable.

Organizar de mejor forma los asientos.

Deberian tener acceso para personas en situacion de discapacidad (silla de ruedas) para el ingreso al
auditorio.

Mas sefalizacién en la parte de afuera.

Que nos lleguen eventos o programacién por correo gracias.

Tengan una estacién de bebidas calientes.

Aumentar el espacio.

Mas conciertos semanales.

El espacio es muy apropiado para estos eventos, podrian poner mas sillas en la parte de afuera para
esperar.

Mayor difusion.

e Puntualidad.

No se aporta evidencia de la medicién del nivel de satisfaccion de los eventos realizados por la Subdireccion
para la Gestion del Centro.

2024: Se aporta como evidencia la matriz 2024 SAC -SC-FT-04 Encuesta de Satisfaccion Publico Eventos
Artisticos y Culturales que hace parte del anexo 3 del radicado 20241100063933, donde se observan 24
registros de eventos realizados entre enero y junio de 2024 a cargo de la Subdireccion Artistica y Cultural,
calificados en los rangos: 1. Extremadamente insatisfecho, 2. No cumplié las expectativas, 3. Cumplié
parcialmente las expectativas, 4. Cumplié las expectativas, 5. Supero las expectativas; evidenciandose que el
promedio de evaluacion que Supero las expectativas fue del 67.59%, el 24.90% Cumpli6 las expectativas,
mientras que el 0.76% calific6 como No cumplié las expectativas.

La Subdireccion para la Gestion del Centro aporta la matriz 2024 CENTRO SC-FT-04 Encuesta de
Satisfaccion Publico Eventos Artisticos y Culturales (respuestas), en la cual se observan 14 registros de
eventos realizados en junio, donde se observa que el promedio de evaluacion que Superé las expectativas
fue del 51.79% y el 23.21% en Cumplioé las expectativas, en tanto que el 4.46% calific6 como No cumplidas
las expectativas.

Los aspectos que fueron evaluados en las encuestas para las dos vigencias fueron: Calidad artistica,
Incluyente, Apropiada para todas las edades, Trato del personal que lo atendid, Instalaciones (comodidad,
aseo, acceso), Horarios de la actividad, Calidad Sonido, Calidad del Montaje, Calidad de la lluminacion,
Calidad de las Ayudas Audiovisuales y Puntualidad de la actividad.
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Si bien se resalta que la mayoria de las recomendaciones registradas corresponden a felicitaciones, se
destacan las siguientes oportunidades de mejora:

e Subdireccion Artistica y Cultural: en los talleres garantizar un publico especifico si el artista no es de la
ciudad.
e Subdireccién para la Gestion del Centro: Mesita de dibujo para papas e hijos.

Por ultimo, se evidencia la generacion semestral de los “Informe de Encuestas de Satisfaccion” en el 2023, en
cumplimiento a lo dispuesto en la Guia para medicion de la satisfaccion de los usuarios de la FUGA (SC-GU-
01). Radicados 20232300076833 Informe resultados encuestas de satisfaccion primer semestre 2023 FUGA
y 20242300011863 Informe resultados encuestas de satisfaccion segundo semestre 2023 FUGA los cuales
en el aparte de Conclusiones sefialan las principales recomendaciones frente a los resultados de las
encuestas; sin embargo, no se evidencia como se lleva a cabo la socializacién de estos.

De la verificacién realizada a Orfeo el 26/08/2024, no se evidencia el informe del ler. Semestre de 2024.
e En términos generales sobre las encuestas de satisfaccion se recomienda:

e Socializar los informes de evaluacion de la calidad de las respuestas a PQRSD a las unidades de gestion
establecidas en la Guia.

e Ala Subdireccién para la Gestion del Centro de Bogota, aportar la evidencia de la medicién de satisfacciéon
de los eventos ejecutados, de conformidad con los lineamientos establecidos en la Guia para medicion de
la satisfaccién de los usuarios de la FUGA (SC-GU-01). Lo anterior en razén a que, en el desarrollo del
presente ejercicio de auditoria, s6lo allego la medicién de satisfaccion de Encuesta Publico Eventos
Artisticos y Culturales (SC-FT04) correspondiente a junio de 2024.

e Tener en cuenta los comentarios y sugerencias registradas en las encuestas de satisfaccion y documentar
las acciones realizadas para subsanar estas observaciones.

3. Defensor del Ciudadano

El articulo 13 del Decreto 847 de 2019 establece que en todas las entidades del Distrito se debe implementar
la figura del Defensor del Ciudadano quien debe ser un servidor publico del mas alto nivel dentro de estructura
jerarquica de la entidad.

Mediante Resolucién interna No. 199 de 2021 se designa como Defensor de la Ciudadania al subdirector/a
de Gestion Corporativa. Se resalta que mediante este acto administrativo se deroga la Resolucion No. 197 de
2018, que regulaba anteriormente esta figura con base en el Decreto 392 de 2015 el cual fue derogado por el
Decreto 847 de 2019.
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En el 2023 se evidencié que la Subdireccion de Gestién Corporativa publicé el informe del Defensor del
Ciudadano para el primer semestre de la Vigencia 2023 en el botdn de transparencia de la pagina Web,
ubicado en el siguiente vinculo: https://fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-
ciudadano.

Sin perjuicio de lo anterior, para el periodo correspondiente de enero a junio de 2024, se observé que La
Subdireccion de Gestion Corporativa tiene la obligacion de publicar el informe del Defensor del Ciudadano
para el primer semestre de la vigencia 2024 en el bot6n de transparencia de la pagina Web, ubicado en el
siguiente vinculo: https://fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano, sin embargo con
corte a 29 de agosto no se evidencio la publicacién de la ejecucién de las funciones del Defensor del
Ciudadano correspondiente al periodo de enero a junio de 2024.

El proceso evaluado precisé en la socializacion del informe semestral - Atencidn a las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias del | semestre 2024:

“‘Respuesta: Conforme a la Circular 003 de 2024 emitida por la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania -Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, recibida en la entidad bajo el
radicado 20242300013532, se ampli6 la fecha de presentacion del Informe semestral del Defensor
a la Ciudadania del primer semestre de 2024, dada la actualizaciéon que se realizé al Modelo Distrital
de Relacionamiento y al Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania V2, como se evidencia a
continuacion:”

Este documento, a raiz de la expedicion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania fue actualizado, recibiendo diferentes observaciones, las cuales fueron analizadas en
dos talleres adelantados los dias 26 y 31 de julio de 2024 y que fueron contempladas en el Manual
Operativo de! Defensor de la Ciudadania V2, en pdf adjunto. El Excel para la remision del reporte
sera enviado a cada uno de los correos electronicos de los Defensores de la Ciudadania y sus
enlaces

Teniendo en cuenta lo antenor, por esta Unica vez, se amplia el plazo de presentacion del informe
correspondiente al primer semestre de 2024, hasla el 30 de agosto de 2024,

El informe objeto de publicacion, tal y como se acordé en las sesiones presenciales, sera el PDF
que se genere a través del Power Bl a cargo de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota

El 4 y 18 de septiembre el equipo auditor nuevamente revisé la pagina web de la entidad, evidenciando que
no se realiz6 la publicacion del informe del Defensor del Ciudadano el 30 de agosto de 2024.

El equipo auditado en la socializacion del informe sefiala:

Pagina 89 de 108
V6-29-06-2023



Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién

H Cédigo: Version
Documento: Formato Informe de Auditoria EI-FT-03 6

) *20241100093663*

INFORME DE AUDITORIA Radicado: 20241100093663

Fecha: 30-09-2024

“Hallazgo 4. No se acepta el hallazgo. El informe del Defensor de la ciudadania se elaboro y remitio a la
Secretaria general y Veeduria Distrital bajo los radicados 20242300016461 y 20242300016451, el dia 30 de
agosto de 2024 dentro de los tiempos establecidos en la Circular 003 de 2024 recibida con el radicado
20242300013532, por medio de la cual se realizan los ajustes al Manual operativo del defensor de la
Ciudadania, se amplia el plazo para la presentacion del mismo y se especifica que para la publicacion, tal y
como se acordoé en las sesiones presenciales, sera el PDF que se genere a través del Power Bl a cargo de
la Secretaria General”.

Teniendo en cuenta la respuesta del equipo auditado se revisaron los soportes presentados y segun los
lineamientos de la Circular 003 de 2024, se cumplieron los tiempos y se presentd el informe segun lo
establecido.

4. Tramites y Servicios (caracterizacion bienes y servicios):
4.1. Caracterizacién de Bienes y Servicios:

De acuerdo a la verificacion realizada a la informacion publicada en la pagina web de la entidad, se evidencia
gue en el menu principal Atenciéon y Servicio a la Ciudadania, micrositio Tramites, OPAS y Servicios FUGA-
Bienes y Servicios FUGA, se encuentra disponible en datos abiertos para la consulta ciudadana, la matriz
Caracterizacion, bienes y servicios (PN-FT-14) desde la vigencia 2016 al 2023,

La informacién registrada en el 2023, identifica:

e Bienes: Contenidos, Publicaciones, Coleccion y Portafolio de Estimulos: todos disponibles para la vigencia
2023

e Servicios: Ofertas de circulacion artistica y cultural (Artes vivas y musicales, Artes plasticas y visuales y
artes interdisciplinares); uso de equipamientos culturales y Espacios Administrados (Auditorio y Muelle,
Salas de Exposicion y Bronx Distrito Creativo); Procesos de Creacion, Mediacion y Reflexion; Activaciones
culturales y creativas en Territorio — Urbanismos Técticos; Circulacién y promocion de bienes y servicios
culturales y creativos; y Procesos de cualificacion de agentes del sector. Dos de ellos (Uso de
equipamientos del Auditorio y Bronx) no disponibles en el 2023 por procesos de intervencion y adecuacion.

La informacion dispuesta respecto a las Salas de Exposicion es coherente con lo registrado en el SUIT y se
encuentra actualizada (Convocatoria Banco de Proyectos FUGA 2024 - 1 de agosto al 30 de septiembre).

18 hitps://fuga.gov.coltransparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/tramites-y-servicios/caracterizacion-de-bienes-y-servicios.
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En la matriz se observa adicionalmente la identificacion de los usuarios y partes interesadas y las
caracteristicas vinculadas al tipo de requisitos de cada una de ellas, sefialando igualmente el criterio de
aceptacion.

Lo anterior en articulacion con lo dispuesto en la politica de operacion 2 y Actividad 2 del procedimiento
Gestion de tramites, OPAs y servicios en la FUGA (PN-PD-08).

Adicionalmente en este mismo sitio de la pagina web, se evidencia la publicacion del documento “Portafolio
de Servicio”, el cual contiene una descripcion mas detallada de los servicios ofrecidos por la entidad para esa
vigencia.

4.2. Caracterizacion de Usuarios:

De lo observado en la informacion publicada en la pagina web de la entidad, se evidencia en el menu principal
Atencion y Servicio a la Ciudadania, micrositio Tramites, OPAS y Servicios FUGA- Caracterizacion de
Usuarios, la publicacion de la Caracterizacion Ciudadania y Partes Interesadas FUGA desde la vigencia 2021
hasta 2023 (Ultimo publicado web mayo 2023%), con lo cual se da cumplimiento a lo establecido en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) frente al deber de caracterizar a la ciudadania y sus grupos
de valor por lo menos una vez al afio o cada vez que la entidad lo requiera.

El documento del 2023 contiene de manera general los aspectos sefialados en la Guia de Caracterizacion de
Ciudadaniay grupos de valor Version 5 (noviembre de 2022) del DAFP; sin embargo, no se identifica la gestién
adelantada frente a las conclusiones generales, recomendaciones y retos del documento y la articulacion de
éstos con lo dispuesto en la Politica 15 del Procedimiento Gestién de Peticiones Ciudadanas: 5. “Para la
formulacion de estrategias en el fortalecimiento de los canales de atencién a la ciudadania, identificacién de
problematicas de los ciudadanos y/o grupos de valor, y garantizar la entrega adecuada de bienes y servicios
se deberan tener en cuenta la " Caracterizacion de Usuarios de la FUGA", vigente”-

Ahora bien, de acuerdo con los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano desarrollados en el Manual
operativo del modelo integrado de planeacion y gestiéon (MIPG), no se identifica frente al resultado de la
caracterizacion de usuarios 2023, la gestion adelantada respecto a: = Disefiar productos y servicios. = Ampliar
canales institucionales. = Realizar un redisefio institucional. = Fortalecer los escenarios de relacionamiento. =
Responder de mejor manera a las necesidades e intereses de la ciudadania y grupos de valor. = Retroalimentar
la gestion interna.

Respecto a estas dos situaciones el proceso auditado, a través de correo electronico de fecha 16/09/2024,
realiza las siguientes precisiones:

1% https:/ffuga.gov.co/participa/caracterizacion-de-usuarios-fuga
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“Para estos dos puntos, nos permitimos informar que durante este arno se han realizados 2 reuniones con
la oficina de Planeacion y las areas misionales los dias 19 de junio y 11 de julio con el fin de revisar y
priorizar las variables de identificacion y caracterizacion con grupos de valor para las diferentes encuestas
y medios de recoleccion de datos de tal manera que se puedan estandarizar para el andlisis de datos y
toma de decisiones.

Adicionalmente el dia 12 de abril se realiz6 reunién con las areas misionales para el proceso de recolecciéon
de la informacién, actualizando los formatos para la realizacion de las encuestas, asi como el medio de
consolidacién de estas a través de Google Forms. Actualmente estas se encuentran en proceso de
aprobacién por parte de la Subdireccién Corporativa y la Oficina Asesora de Planeacion.

Cabe anotar que la caracterizacion de usuarios esta a cargo de la Oficina Asesora de Planeacion, quienes
han liderado el desarrollo de este proceso con las reuniones realizadas”.

Frente a la caracterizacion de usuarios diferenciales étnicos sefialados en el Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital Version 2, se observa en el documento de caracterizacion, la priorizacién de
esta variable (numeral 12 Caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor por variables Priorizadas item 7
Poblacién), observandose que la mayor participacion corresponde a indigenas (incluidos los Embera),
seguidos de afrodescendientes y palenqueros y una menor participacion de Raizales y ROM; sin embargo no
se identifica de manera clara como se lleva a cabo el proceso de adecuacién sociocultural desde el enfoque
diferencial étnico que incluye entre otros aspectos, las estrategias de identificacion efectiva para superar el
subregistro, su georreferenciacion, articulacion intersectorial y sistemas de informacion.

Conforme lo anterior, de manera general se recomienda:

Revisar las versiones publicadas de la caracterizacidon de usuarios tanto en la web como en la intranet y
unificar las versiones vigentes, lo anterior en razén a que la caracterizacion publicada en la intranet
(micrositio MIPG — Dimensién Gestion de Valores para el Resultado — Politica Servicio al Ciudadano?,
corresponde a la version de noviembre de 2021, en tanto que la publicada en la web es de mayo de 2023.
Actualizar el portafolio de servicios y relacionar los pasos y acciones que se deben surtir para acceder al
servicio registrado como OPA en SUIT.

Atender lo dispuesto en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distro Capital Version 2 respecto al
proceso de adecuacion sociocultural desde el enfoque diferencial étnico y documentarlo.

20 hitps:/fintranet.fuga.gov.co/politica-servicio-al-ciudadano
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e Frente a la calificacion de 51.7°* de la Politica de Racionalizacion de Tramites, registrada en el Formato
Unico de Reporte de Avances de la Gestion (FURAG) y de acuerdo a la informacion suministrada por la

Oficina Asesora de Planeacion, se recomienda:;

o Caracterizar los usuarios de la OPA registrada en SUIT.

o Realizar los ajustes de accesibilidad web frente a la utilizacion de instrucciones expresas y claras

identificadas en el numeral 1.2. del presente informe.

o Teniendo en cuenta la mejora registrada en SUIT para el 2024, se recomienda revisar la implementacion
de los requisitos de la ISO 14289 Guia Accesibilidad de Documentos.

5. MIPG

La evaluacion de este componente se realiza de conformidad con la informacién suministrada por la Oficina
Asesora de Planeacion, a través de correo electrénico el 01/08/2024, con el siguiente resultado:

2023:

ftem Producto Atributos del Producto

Elaborado y socializado con el lider de
politica de Atencion al Ciudadano con las
siguientes caracteristicas:
- para la mejora la accesibilidad de sus
archivos electronicos y que garantice el
acceso a la informacién de personas con
discapacidad.

Diagnostico de
implementacion
de la norma
(ISO 14289-1)

21

C (Cumple)
NC (No
cumple)

CP (Cumple

Parcialmente)

Observacion OCI

Se evidencia la gestibn de
elaboraciéon y socializaciéon del
diagnostico a través del radicado
20232300120833 del 24/11/2023.
En el documento se identifican
adicionalmente las principales
conclusiones y recomendaciones
dadas por el Proceso de Gestién
Tl, frente al cumplimiento de la
norma. El avance de la gestiéon
realizada se expone en el item 1.2
del presente informe.

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZDQzOTAYNTQtNzISNyOONDAOLTqyNGMtMzASNTRkM2I1NzE5IiwidCI6[JUIMDNhYWMyLT

dhMTUINDZhZi1liNTIwLTIhNjc1YWOxZGYxNilsimMiOjR9
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Mecanismos de
atencion
especial y
preferente

Presupuesto
con  recursos
destinados
para garantizar
el acceso real y
efectivo de las
personas con
discapacidad
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~

Implementados:
a) Para infantes, personas en situacion de

discapacidad, embarazadas, nifos,
nifias, adolescentes, adulto mayor y
veterano de la fuerza publica y en
general de personas en estado de
indefensién y o de debilidad manifiesta.
Utilizando e implementando modelos
itinerantes como las ferias y unidades
moéviles, para que los ciudadanos
gestionen sus tramites y servicios en el
territorio.

Con aplicaciones moviles, de acuerdo
con las capacidades de la entidad,
como estrategia para interactuar de
manera virtual con los ciudadanos.

Con las siguientes caracteristicas:
e Realizar

ajustes razonables en
infraestructura fisica para facilitar el
acceso de personas con discapacidad

y para la adecuada gestion
documental.
Bafios  publicos con  baterias

sanitarias-bafios acondicionados para
personas en condicién de
discapacidad.

e Sefializacion inclusiva (imagenes en

lengua de sefias, braille, Wayfinding,
pictogramas, en otra lengua o idioma).

CP

Frente al literal a) Se evidencia la
incorporacion en el Manual de
Servicio a la Ciudadania — FUGA,
numeral 9 Protocolo de atencion
con enfoque preferencial, la
incorporacion de
recomendaciones y generalidades
de accesibilidad para esta
poblacién. La implementacién del
protocolo de atenciéon a personas
mayores se evalu6 en el numeral
1.4. del presente informe.

Respecto a los modelos itinerantes
indicados en el literal b) se reporta
la socializacion y visibilizacién de
del cédigo QR para facilitar la
accesibilidad a la atencién de
requerimientos desde el primer
nivel de servicio. Se aporta como
evidencia de la implementacion,
registro fotografico del uso de los
stickers y banners adquiridos para
tal fin en algunos eventos de la
entidad.

En cuanto el literal c) se cumple
con la implementacion del codigo
QR que permite interactuar
directamente via WhatsApp (+57
322 7306238.

Si bien se reporta la programacion
en el PAA 2023 de recursos para la
contratacion para la atencién de
los distintos canales de
comunicacion y la disposicion de
recursos para el mantenimiento de
la infraestructura fisica (FUGA-
207-2021), conforme lo observado
en el item 1.1 (Accesibilidad en
espacios fisicos) del presente
informe, se evidencia que no se
cumplieron de manera integral los
atributos del producto.
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Linea de
atencion de la
entidad, el PBX
0 conmutador
de la entidad
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Cumplimiento de requisitos de
accesibilidad fisica en los espacios de
atencion al ciudadano contemplados
en la norma NTC 6047.

Implementar paraderos o]
estacionamientos para personas con
discapacidad, para garantizar las
condiciones de acceso a la
infraestructura fisica de la entidad.
Tecnologia que facilite la
comunicacién de personas con
discapacidad visual.
Tecnologia que
comunicacién de
discapacidad auditiva.
Contratacién de talento humano que
atienda las necesidades de los grupos
de valor.

facilite la
personas con

. Atendido por Operadores capacitados
en servicio y lenguaje claro.

. Con capacidad de grabar llamadas de
etnias y otros grupos de valor que
hablen en otras lenguas o idiomas
diferentes al castellano para su
posterior traduccion.

. Operadores que pueden brindar

atencién a personas que hablen otras
lenguas o idiomas (Ej.: etnias).

. Cuenta con un menu interactivo con
opciones para la atencién de personas
con discapacidad, adultos mayores,
nifios, etnias y otros grupos de valor.

. Atendido por operadores que conocen
y hacen uso de herramientas como el
Centro de Relevo o Sistema de
Interpretacion en linea - SIEL para la
atencién de personas con
discapacidad auditiva en la linea de
atencion telefénica, el PBX o
conmutador de la entidad.

CP

Si bien se tiene implementado en
el PBX un audio de respuesta de
voz interactiva (IVR) en espariol y
en inglés, éste solo orienta frente
a la extension a la cual
comunicarse, no permite elegir
entre diferentes opciones de menu
de voz o interactuar mediante la
voz y el teclado numérico, en
especial para la atencion de
personas con  discapacidad,
adultos mayores, nifios, etnias y
otros grupos de valor.

Se evidenci6 que se pueden
grabar llamadas; sin embargo,
esta opcion se activa cuando se
cae el sistema, no se evidencia
gue se pueda acceder a grabar las
llamadas en otras lenguas o
idiomas para ser atendidas
posteriormente, asi como tampoco
los operadores que las reciben las
hablan.

Pagina 95 de 108




== Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién
e §
S codiao: Version
Documento: Formato Informe de Auditoria 90 :
EI-FT-03 6
*20241100093663*

INFORME DE AUDITORIA

Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024

Publicados y facilitados a los ciudadanos

en
Documentos, a. Guias
traducidos a b. Formatos
lenguaje claro c. Piezas informativas
(PNSC-DNP)  d. Manuales

e. Normas

f. Respuestas a PQRSD
Registro
cuantificado
sobre las

Cuantificado, y soportando en las
imagenes consultadas de los datos
abiertos de la entidad, publicados en
portal de www.datos.gov.co

consultas de
datos abiertos
publicados, con

numero de
descargas y
visitas

Registro de uso

de datos

abiertos que O por otros actores o grupos de interés
generen (academia, centros de investigacion,
Publicaciones o medios de comunicacion, empresas, entre
aplicaciones otros) con soportes

por la

ciudadania.

Pagina web con
recursos
disponibles
para el acceso

(ej. videos con lenguaje de sefias o con
subtitulos)

V6-29-06-2023

CP

CP

Lo anterior aunado a Io
evidenciado en los items 1.3
Accesibilidad en Canal Telefénico
y 1.6.4 Atencion Canal Telefonico,
del presente informe, califica el
cumplimiento parcial este atributo.
Si bien se evidencia la gestién para
la actualizacion de fichas de
tramites y OPAS haciendo uso de
leguaje claro, la implementacion de
plantilas para dar respuesta a
PQRS vy la actualizacion de los
documentos SIG del proceso, que
hacen referencia a la inclusion de
politicas, actualizacion de
actividades e incorporacion de
nuevas preguntas en las
encuestas; no se identifican los
documentos publicados y
facilitados a los ciudadanos.

Si bien se cumple con el producto
se recomienda generar los
informes en los formatos de la
entidad, lo anterior en razén a que
la evidencia aportada es un
documento sin membrete
institucional.

Se aporta como evidencia
documento sin membrete de la
entidad, en el cual se indican los
niveles en la FUGA para la toma de
decisiones basada en datos, las
fases del ciclo de vida del dato y los
datos maestros; sin embargo, no
se identifica como esta informaciéon
se vincula con el atributo del
producto establecido (aplicaciones
o publicaciones por la ciudadania).

Sin observaciones.

Pagina 96 de 108




e Proceso: Evaluacion Independiente de la gestién
e §
= i Codigo: | VOrSION
Documento: Formato Informe de Auditoria go- :
EI-FT-03 6
*20241100093663*

INFORME DE AUDITORIA

Radicado: 20241100093663
Fecha: 30-09-2024

a la informacién
de la poblacion
con
discapacidad

Espacios Tanto el monitoreo como la
fisicos evidencia de ejecucion da cuenta
adecuados vy de la gestion de sefalizacion para
facilmente los bafios de Casa Amarilla; sin

* Sefializacion inclusiva (con lenguaje

9 accesibles para ) : CP embargo, teniendo en cuenta
braille, pictograma y en otra lengua o L
personas en .. también lo expuesto en el presente
. idioma) . ;
condicion  de informe en el item 1.1. se observan
discapacidad oportunidades de mejora frente al
cumplimiento de este producto.
Politicas ylo
estrategia de Alineada con el plan sectorial, actualizada . .
10 L . C Sin observaciones.
servicio al y aprobada por el lider de proceso
ciudadano
Definir
Manuales y/o , .
. Que permitan caracterizar los documentos
formularios y/o utilizados para comunicarse con sus
11 guias ylo P C Sin observaciones.

grupos de valor, de acuerdo a su

respuestas tipo complejidad o tipologias existentes.

a derechos de
peticion
Fuente: Seguimiento 31122023 Plan de Accion MIPG V28 2023

Conforme lo anterior se observa un cumplimiento integral de 6 de los 11 productos de MIPG vinculados al
proceso auditado. Los restantes 5 productos se cumplen de manera parcial.

De los productos evaluados con cumplimiento parcial, solo el de Sefializacion Inclusiva tiene continuidad
en el plan formulado para el 2024.

6. Gestion de Riesgos:

Para evaluar la gestion de riesgos se toma como referencia los riesgos identificados por el proceso,
consultados desde las bases remitidas por la OAP a través de correo electronico, asi: Il Cuatrimestre 2023:
correo electronico 11/12/2023; | Cuatrimestre 2024: correo electronico 12/04/2024 y los drives compartidos
por esa oficina para su consulta
(https://drive.google.com/drive/folders/1PHd1gKhQS0DaablYzICAFuaPacPZbWw6 y
https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1IKOHpBHEUZCE|MST83v_eh6eLqOx1Y9wN):
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los tiempos de respuesta e
inadecuado manejo  del
sistema Orfeo por parte de
las areas

del sistema Orfeo
por parte de las
areas

ZONA DE ZONA DE
CAUSA RAIZ RIESGO CONTROLES RIESGO
RIESGO ¢Porqué? INHEREN RESIDUA
TE L
Riesgo de Gestion: Control 1: El Profesional Universitario responsable del area
1. *La posibilidad de de Atencion al Ciudadano efectlia un seguimiento mensual
afectacion reputacional por a la calidad en las respuestas a PQRSD emitidas por los
respuestas a PQRSD que funcionarios de la entidad, a través de un informe mensual
incumplen los criterios de interno que da cuenta del nivel cuantitativo y cualitativo de
calidad determinados por la cumplimiento de los criterios de claridad, coherencia,
Secretaria General de la calidez, oportunidad y manejo del sistema de las mismas.
. Falta de : L -
Alcaldia Mayor y adoptados e . En dicho documento, también se sefialan las malas
A . planificacion en los P ) .
por la Fundacion Gilberto . practicas detectadas y se imparten recomendaciones
~ ) tiempos de . A -
Alzate Avendafio, debido a Moderado  puntuales sobre acciones correctivas; este informe se Moderad
la falta de planificacién en respuesta . comunica a las areas misionales y estratégicas a través de odera
inadecuado manejo (o]

la Intranet y ORFEO.

Control 2: El Técnico de Apoyo de Servicio al Ciudadano

revisa semanalmente cuales peticiones estan pendientes

por dar respuesta y envia por medio de correo electrénico

alertas a los lideres de procesos y/o responsables de dar la

respuesta. Si se evidencia peticiones por fuera de los

tiempos establecidos en la ley, se remitira por correo

electrénico el caso al profesional de Control Interno

Disciplinario para que sea evaluado.

Control 1: Durante el proceso de radicacion de PQRS
Técnico de Apoyo de Servicio al Ciudadano verifica
radicacion automatica en ambos sistemas (Orfeo y Bogota
escucha) de forma tal que si no hay interoperabilidad ent
estos se haga la radicacion manual teniendo en cuenta q
debe asociarse en el campo "asunto" de Orfeo, el nimero ¢
consecutivo generado por Bogota te escucha; evitando a
duplicidad de las peticiones. Como evidencia, mensualmer
en el informe de PQRS se relacionaran el porcentaje de |
peticiones que debieron ser cargadas manualmente por fall
en el sistema.

Riesgo de Seguridad Digital:

2.Pérdida de la disponibilidad

Activo: Informacién de PQRSIL .
Ausencia

identificacion
autenticacion
usuarios

La redaccion de los riesgos esta basada en responder las preguntas ¢, qué?, ¢,como? Y ¢ por qué? Identificando
de manera clara el impacto, causa inmediata y la causa raiz.

En el Analisis y Evaluacion de los riesgos se evidencia la calificacion del impacto y la probabilidad siguiendo
la metodologia DAFP.

Se observa monitoreo de primera y segunda linea de defensa dando cumplimiento a lo establecido en la
politica de administracion del riesgo y se hace referencia a los componentes establecidos.

Respecto a la implementacién de los controles y plan de accion se evidencia:
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Riesgo 1: (De Gestion) Se determina una causa raiz, tiene vinculados dos controles (uno preventivo y uno
correctivo), que describen responsable de ejecutar el control, accién y complemento.

Control 1: Dentro de las verificaciones hechas por el equipo auditor se evidencié que el equipo del proceso
realiza el seguimiento mensual a la calidad de las respuestas de las PQRSD como se evidenci6 en el numeral
2.1. y 2.2. del presente informe y se socializd6 con algunas unidades de gestién; sin embargo, segun lo
establecido en el control se debe informar a “... las &reas misionales y estratégicas a través de la Intranet y
ORFEOQ”, y la Guia para la evaluacion de la calidad de las respuestas a PQRSD emitidas por la FUGA Cédigo:
SC-GU-02 establece: “Socializar a través de la opcion informar de Orfeo a los jefes de dependencia y lideres
de procesos, realizar la solicitud de publicacion en intranet, conforme con el CO-PD-01-procedimiento gestion
de comunicaciones” (Subrayado fuera de texto), por lo que el control no esta articulado en las herramientas
internas.

Teniendo en cuenta que el control no describe que hacer en caso de detectar desviaciones en su
implementacion, se recomienda incluirlo dentro de su descripcion.

En el plan de accién del tratamiento, se estableci6 incluir en las jornadas de induccién y reinducciéon una charla
sobre el proceso de servicio al ciudadano, socializacion del Manual de servicio a la ciudadania,
responsabilidades de los servidores publicos frente a los derechos de peticion y calidad de las respuestas. Se
verificd el acta de induccion y reinduccién del 22/05/2024 dando cumplimiento a lo formulado.

Control 2: Dentro de las evidencias y lo informado por el proceso, se observa que se revisa semanalmente el
estado de las peticiones y se envian alertas por correo electronico y WhatsApp a los lideres de procesos y/o
responsables de dar la respuesta, de las que se encuentran pendientes por responder o vencidas, se remite
por correo electronico el caso al profesional de Control Interno Disciplinario para que sea evaluado.

En ese sentido, el 9 de septiembre por correo electrénico se solicitdé al equipo auditado el soporte de los
correos enviados a Control Interno Disciplinario, como indica el procedimiento, de las peticiones resueltas por
fuera de los tiempos establecidos en la ley. Las evidencias se recibieron el 16 de septiembre, en las que se
verificaron el efectivo cumplimiento de lo establecido.

En el plan de accion del tratamiento, se establecié actualizar el procedimiento de gestion de peticiones
ciudadanas, incluyendo el punto de control descrito en este riesgo. Se verificd el procedimiento vigente
observandose que el punto de control se incluyé en la actualizacion del 27/10/2023 (version 13); teniendo en
cuenta que se cumplioé en octubre 2023, para 2024 se recomienda actualizar y/o depurar las acciones que ya
fueron cumplidas.

En el monitoreo presentado por 12. y 22, Linea de defensa no se reportan materializaciones del riesgo en la
vigencia 2023; sin embargo, teniendo en cuenta el numeral 2.1 del presente informe se evidencia que se ha
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materializado la causa inmediata. Desde la Oficina de Control Interno no se puede asegurar la materializacion
de la posible afectacion reputacional; sin embargo, se recomienda revisar la administracion de este riesgo.

En la matriz, en los reportes de materializacion se observa que se mantiene lo registrado en la vigencia 2022
sobre los hallazgos hechos por la OCI; es importante mantener actualizada esta informacion para definir las
acciones de tratamiento.

Se reporta medicién del indicador clave hasta noviembre de 2023, con un resultado en condicion satisfactoria
correspondiente al 95%; sin embargo, no es claro si se presenta un porcentaje inferior al 100% por qué no se
reporta como materializado el riesgo o materializacién de causas. Se recomienda revisar la meta del indicador
pues en este caso especifico estar pro debajo de 100% significa incumplimientos.

Riesgo 2: (Seguridad Digital) Evaluado en el desarrollo de la Auditoria al Proceso TIC (Radicado
20241100053543):

Se determina dos causas raiz, tiene vinculado un control preventivo, que describe responsable de ejecutar el
control, accion y complemento:

A continuacion, se relacionan las situaciones evidenciadas en la auditoria al Proceso TIC referenciada
anteriormente:

e No se identifica este activo en los inventarios de informacion publicados por la entidad. El activo sefialado
en la matriz corresponde a “Informacién de PQRSD”

e Se identifican dos amenazas vinculadas al riesgo (Cambio de objetos dentro de la integracién de los
sistemas que afecten la interoperabilidad y Afectacién de Orfeo) y dos causas o vulnerabilidades
(Acceso restringido a las aplicaciones desarrolladas por la Secretaria General y que la Fuga tiene con
interoperabilidad (SDQS) y Falta de comunicacion oficial), las cuales se articulan con el factor de riesgo
asociado con la disponibilidad. Sin embargo, no se evidencia como se articulan las vulnerabilidades con
las amenazas.

e Se identifica una consecuencia (Incumplimiento normativo).

e No se identifica la metodologia empleada en el analisis de causas, por lo cual no es posible evaluar que
la causa identificada corresponda a la causa raiz.

e Se observa que en la fase de analisis de riesgo éste se ubica en la zona alto del riesgo inherente y un
nivel de riesgo residual también en alto, con un plan de tratamiento de Reducir, que identifica una accion
a ejecutar, relacionada con capacitacion a los colaboradores de la entidad respecto a los tiempos de
respuesta de las peticiones; sin embargo, esta accion si bien se vincula con el control, no se articula con
el riesgo.

e Respecto a la evaluacion de la probabilidad, se observa que se identifica un total de 2.500 numero de
veces que se realiza la actividad al afio; sin embargo, no se identifica como se efectta el calculo ni la
fuente de informacién que permita validar la informacion registrada.
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e Frente a la valoracion del criterio de impacto (Afectacion econémica) se reporta en 500 “Entre 100 y 500
SMLMV: El riesgo afecta la imagen de la entidad con efecto publicitario sostenido a nivel de sector
administrativo, nivel departamental o municipal”; sin embargo, no se identifica las variables con las
cuales se hace el calculo.

e Enla Evaluacion del riesgo — Valoracién de los controles se identifica un control preventivo; sin embargo,
este no se articula con la amenazas y vulnerabilidades identificadas.

e No se observa la implementacion de un plan de contingencia.

Se reporta en el seguimiento de 12. y 22, linea de defensa que el riesgo no se materializo.

e Adicionalmente se observa en el inventario de Bases de Datos, que se identifican mas activos con nivel
de criticidad alta (Encuestas Satisfaccion - Oferta Artistica, Cultural y Académica FUGA) del proceso de
Servicio al Ciudadano, que no se encuentran gestionados como riesgos.

7. Indicadores

2023: La verificacion se realiza sobre la informacién dispuesta en Orfeo Expediente 202312006700100001E
Matriz de indicadores de gestion por proceso 2023 radicado 20241200046783 anexo 2 (matriz indicadores

monitoreo iii cuatrimestre 2da linea) y lo dispuesto en el link
https://drive.google.com/drive/folders/1VO1xzXWpKAIiIHKZFacrt37A6mW2VORFQO; observandose:
. . . Resultad
Nombre del Indicador Férmula Tipo Meta o 2023
1. Porcentaje de PQRSD (Numero de PQRSD gestionadas, que cumplen
estionadas bajo criterios de criterios de calidad en el periodo/Numero de .
galidad. : PQRSD gestionadas en el periodo) *100 Calidad 95% 95% (*)
2. Porcentaje de ciudadanos (Numero de ciudadanos satisfechos con la oferta
satisfechos con la oferta de de servicios y actividades misionales y .
servicios ofrecidos por la FUGA estratégicas ofrecidas por la FUGA / Numero de Calidad 80% 92% (**)
encuestas de satisfaccion diligenciadas) *100

En la matriz de indicadores lll Cuatrimestre 2023 se reporta la informacién hasta noviembre (*) para el
indicador 1y del 1er semestre (**) para el indicador 2.

Indicador 1. Porcentaje de PQRSD gestionadas bajo criterios de calidad:

Las variables del indicador se encuentran claras y acordes a la realidad institucional.
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En los datos de medicion se registra un resultado final de 90% frente a una meta de 95% ubicandose en una
condicion normal para el | trimestre. El porcentaje de enero presentd mayor indice de falencias en las
respuestas otorgadas a la ciudadania, teniendo en cuenta que se analiz6 un total de 42 requerimientos, de
los cuales 7 respuestas no cumplen con el manejo de Orfeo. El resultado es coherente con el informe interno
de calidad de las respuestas dadas por la FUGA a las PQRSD, se indicé que el 100% cumple con los criterios
de coherencia, calidad, calidez, y oportunidad, pero persiste recomendacion sobre el manejo de Orfeo.

En el analisis de datos parael Il, lll y IV trimestre se presenta condicion satisfactoria. Se genera la verificacion
total de los requerimientos que no cumplen con los criterios de coherencia, calidez, claridad, oportunidad y
con el manejo del sistema, por lo cual no se afectan los criterios de las respuestas porque se hace un analisis
separado.

En términos generales es importante recordar que los indicadores se establecen con el fin de verificar el
cumplimiento de objetivos y metas, asi como tomar decisiones frente a los resultados. En la hoja de vida del
indicador en el numeral de analisis no quedan claras las decisiones o acciones que se han tomado al hacer
la medicién y el impacto que han tenido estas para mejorar las estadisticas y lograr el 100% en el indicador.

Se recomienda revisar el alcance de los resultados propuestos y tomar decisiones o ajustes cuando se
observen desviaciones en las metas proyectadas u oportunidades de mejora.

Adicionalmente se recomienda revisar si los porcentajes de cumplimiento de condicion satisfactoria.
Indicador 2. Porcentaje de ciudadanos satisfechos con la oferta de servicios ofrecidos por la FUGA:
Las variables del indicador se encuentran claras y acordes a la realidad institucional.

En los datos de medicidn se registra un resultado al corte del 1er. Semestre de 92% frente a una meta de
80% ubicandose en una condicién satisfactoria para ese periodo.

No se presenta la medicion correspondiente al 2°. Semestre. Lo anterior de acuerdo a lo observado en el
drive referenciado por la OAP el 17/06/2024, el expediente de Orfeo 202312006700100001E (Matriz de
indicadores de gestion por proceso 2023) y la pagina web.

La fuente de datos correspondiente al “Informe de encuestas de satisfaccion consolidado por servicio al
ciudadano” no precisa el nimero de encuestas aplicadas; la informacién se presenta en términos
porcentuales, situacion que no permite validar de la medicion reportada.

Si bien los resultados reportados superan la meta establecida, es importante que la fuente de informacién
permita validar la medicion registrada.
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2024: De la consulta realizada al aplicativo PANDORA se evidencia el cargue de la Hoja de Vida de los dos
indicadores que se mantienen frente a los del 2023.

A la fecha de verificacién de la OCI (26/08/2024) no se han registrado los seguimientos correspondientes,
gestiéon que depende de los lineamientos de la OAP.

Frente a lo observado, de manera general se recomienda revisar la formulacién de los indicadores, teniendo
en cuenta las situaciones evidenciadas.

8. Planes de Mejoramiento
8.1. Plan de Mejoramiento Institucional:

Se verificé la informacion cargada en la plataforma SIVICOF de la Contraloria de Bogota y en la plataforma
interna PANDORA, identificando que el proceso auditado no tiene hallazgos y acciones correctiva abiertas
bajo su responsabilidad.

8.2. Plan de Mejoramiento por Procesos:

De la verificacion realizada por la OCI en el seguimiento realizado en diciembre a la gestion de los Planes
de Mejoramiento por Procesos reportada a través del aplicativo interno PANDORA, se evidencié que el
proceso auditado no tiene acciones en ejecucion.

Respecto a la efectividad del plan de mejoramiento suscrito a partir de los resultados de la auditoria realizada
en 2020 (radicado 20201100023773), se observa que para los 7 hallazgos identificados se suscribieron 17
actividades:

Hallazgo 1: Cumplimiento parcial de los requisitos relacionados con infraestructura fisica y Atencion a
poblacién vulnerable expuestos en los numerales 1.1y 1.2 del presente informe.

Si bien se destacan las acciones relacionadas con la reubicacion de la oficina de servicio al ciudadano con
el fin de brindar un facil acceso y la formulacion de 3 acciones de mejora para el hallazgo; en desarrollo del
presente informe se evidencia que aun persisten situaciones referenciadas en la norma técnica que no se
estan cumpliendo, por lo cual se genera nuevamente un hallazgo relacionado con accesibilidad. (item 1.1)

Las acciones de mejora implementadas sobre el resultado de la auditoria 2020 fueron direccionadas a
elaborar la caracterizacion de usuarios, un informe solicitando la evaluacion de las condiciones para la
adecuacion de la infraestructura fisica y un diagndstico de implementacion de la NTC 6047; acciones
evaluadas por la OCI en noviembre de 2021, dos de ellas fueron calificadas como abiertas incumplidas y
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una cerrada. En dicho informe se recomend6 en términos generales revisar y ajustar lo relacionado con
poblacién vulnerable y asegurar que las acciones formuladas atienden la causa raiz identificada.

Hallazgo 2: El Plan Institucional de Capacitacion 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, tematicas
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 organizacion.

Sobre este hallazgo se formularon 2 acciones de mejora dirigidas a establecer lineamientos relacionados
con la revisién de la normatividad para fortalecer el PIC en los temas de politica publica de servicio al
ciudadano, las cuales fueron cerradas en la evaluacién de la OCI en noviembre de 2021 y que de acuerdo
a lo evidenciado en el item 1.5. del presente informe, si bien se identifican oportunidades de mejora, la causa
raiz identificada se subsand.

Hallazgo 3: Teniendo en cuenta lo evidenciado en el Numeral 2.1 del presente informe:  No se esta dando
cumplimiento al registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién
recibidos por los diferentes canales en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. En el mes de febrero
no se remitié a la Secretaria General, el informe estadistico mensual de PQRS.

Para este hallazgo se identificaron 2 acciones de mejora relacionadas con la actualizacién del procedimiento
incluyendo un punto de control y ajustar los riesgos y los controles existentes. Estas acciones fueron
evaluadas por la OCI en noviembre de 2021 y 2022 como cerradas.

Conforme lo expuesto en el item 2 del presente informe se evidencia que las acciones implementadas fueron
efectivas por cuanto en el periodo evaluado todas las peticiones fueron registradas en Bogota Te Escuchay
se enviaron todos los informes mensuales.

Hallazgo 4: De acuerdo al numeral 2.2 del presente informe: No se han habilitado los medios tecnolégicos
o electrénicos que permitan la recepcion de peticiones verbales por fuera de las horas de atencion al publico

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.

Se formularon 2 acciones de mejora para este hallazgo, relacionadas con actualizacion del procedimiento
frente al uso de medios tecnolégicos para el registro de peticiones verbales y sus respuestas fuera de los
horarios establecidos de atencion a la ciudadania, de los lineamientos del Manual para la Gestion de
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Peticiones Ciudadanas y la actualizacion del guion del conmutador, evaluadas en noviembre del 2021 como
cerradas por la OCI.

Frente a la efectividad de las acciones, se observa que, si bien se tiene un guion actualizado, se presentan
oportunidades de mejora en la implementacion de los protocolos generales, de acuerdo a lo expuesto en el
numeral 1.6.4 del presente informe.

Hallazgo 5: 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 plazos requeridos por las entidades solicitantes de la informacion. (Ver numeral 2.4 del
presente informe).

Se formularon 3 acciones de mejora para este hallazgo, vinculadas a la actualizacién del procedimiento
incluyendo mecanismos de alertas, términos y acciones a tomar, ajuste de los riesgos y controles y
documentar el lineamiento para poner en conocimiento a Control Interno Disciplinario los posibles
incumplimientos de términos, de las cuales 2 se cierran en la evaluacion de noviembre de 2021 y una se
cierra con baja efectividad en noviembre de 2022, por cuanto no fue posible evidenciar la participacion de
otras areas con contacto directo con la ciudadania que participara en el ajuste de los riesgos del proceso de
atencion ciudadana.

En ese sentido y si bien es importante resaltar los controles internos establecidos por el proceso para
garantizar el cumplimiento en términos de oportunidad de las PQRSD; conforme lo observado en el item 2.1
se evidencia que persisten oportunidades de mejora.

Hallazgo 6: No se evidencio el cumplimiento de las funciones establecidas en los numerales 1, 2 y 6 del
articulo 14 del Decreto 847 de 2019, expuestos en el acapite 3 del presente informe “Defensor del
Ciudadano”.

Para este hallazgo se formularon 2 acciones de mejora vinculadas a la actualizacién del procedimiento
respecto a la incorporacion de mecanismos de escalabilidad al Defensor al Ciudadano conforme la
normatividad vigente y la estandarizacion en el SIG y el proceso de Atencién al Ciudadano de los contenidos
minimos del informe del Defensor del Ciudadano, las cuales se evaluaron por la OCI como cerradas en
noviembre del 2021 y 2022; de acuerdo a lo observado en el item 3 del presente informe se evidencia que
estas fueron efectivas en la gestion del 2023 pero inefectivas para el 2024.

Hallazgo 7: 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.
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Frente a este hallazgo se formularon 3 acciones de mejora, vinculadas a normalizar los lineamientos y
actividades para administrar, controlar, racionalizar y mantener actualizada la OPAs en el SUIT, gestionar la
asignacion de roles y responsabilidades y participar en jornadas de capacitacion del DAFP, cerradas por la
OCI en las evaluaciones de noviembre de 2021 y junio de 2022.

Conforme lo evidenciado en los seguimientos y reportes realizados por la OCI a la informacién reportada en
SUIT en las vigencias 2022 y 2023, se evidencia que las acciones fueron efectivas.

Eliminacion de Hallazgos Informe Preliminar:

De conformidad con la respuesta del equipo auditado al informe preliminar radicada el 27/09/2024 Orfeo
20242300092983, se elimina el hallazgo 4.

De acuerdo al resultado de la evaluacion expuesta en los items desarrollados en el presente informe, se
configuran los siguientes hallazgos:

DESCRIPCION DE HALLAZGOS

No. Requisito Descripcién hallazgo

Cumplimiento parcial de los requisitos de accesibilidad al medio fisico y
Norma Técnica Colombiana 6047 aspectos de servic_io al ciudad_ano en la administracion puablica de_sg:ritos
1 ’ en la Norma Técnica Colombiana 6047. (Ver numeral 1.1 Accesibilidad
en espacios fisicos)

Falencias en las respuestas dadas por las unidades de gestion a las

Ley 1755 de 2015 Articulo 1 que
sustituye el Titulo Il Derecho de
Peticion, Capitulo | Derecho de

PQRSD, frente al cumplimiento de los criterios de oportunidad,
coherencia y claridad sefialados en la Ley 1755 de 2015 y manejo del

2 eticion ante autoridades — Realas sistema descrito en el Decreto 371 de 2010 evidenciadas en los items 1,
penerales oo 9iaS g 21, 22, 26, 30 y 32 de la muestra 2023 vy los items 25 y 26 de la
gDecreto 3'71 de 2010 ' verificacion en tiempo real 2024. (Ver numerales 2.1 Muestra 2023 y 2.2

) Muestra 2024).
nggﬁ;gﬁf D';?;t'vlg Og?eiiiggzl. Incumplimiento de los lineamientos descritos en la Directiva 004 de 2021
- P clon 'y y Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital V2 en la atencion
gestion de las peticiones - L . o .
3 y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes

ciudadanas recibidas a través de
redes sociales.
Manual

sociales. (Ver numerales 1.6.1 Atencién canal virtual literal b redes
sociales y 2.3 Redes Sociales).
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RECOMENDACIONES GENERALES:

Adelantar acciones en el marco de la implementacién de la NTC 6047 en materia de accesibilidad para
atencion del ciudadano en puntos fisicos, teniendo en cuenta la realidad institucional de la Fuga y lo
implementado por el proceso en la actualidad.

Teniendo en cuenta las pruebas in situ de los recorridos a eventos, se recomienda establecer estrategias
para garantizar la aplicabilidad de la NTC 6047 en campo teniendo en cuenta las sugerencias hechas por
la OCI en el subtitulo Verificacion de implementacion en visitas in situ a eventos del presente informe.
En la proxima actualizacion de caracterizacion continuar articulando los diferentes lineamientos sobre el
tema y las observaciones especificas hechas por la OCI en el presente informe en el numeral 4.2.
Revisar e implementar el acuse de recibido en el Formulario de Contacto de la pagina web, de
conformidad con las condiciones técnicas establecidas en el anexo 2 de la Resolucion 1519 de 2020.
Implementar las acciones identificadas en el Diagnéstico Aplicacién de Gestion de documentos. Mejora
del formato de archivo de documentos electronicos para su accesibilidad Norma Técnica Colombiana
1ISO-14289-1 2021 realizado por el proceso TI, relacionado con la accesibilidad al contenido en la web y
PDF/UA. (Ver numeral 1.2 del presente informe.

Conforme lo sefialado en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Versiéon 2, se
recomienda evaluar el servicio prestado en la atencion del Canal Telefénico (Ciclo de servicio de centros
de contacto) y documentarlo en el Manual de Servicio a la Ciudadania Fuga. Ver numeral 1.6.4 del
presente informe.

Analizar las oportunidades de mejora y recomendaciones presentadas en este informe e implementar las
mejoras que se consideren pertinentes.

Revisar y ajustar la gestion de riesgos de acuerdo a las situaciones evidenciadas en el item 6 del presente
informe.

Asegurar la implementacion integral de los controles asociados a los riesgos del proceso, de tal manera
gue se minimice la probabilidad de su materializacion.

Revisar y ajustar los riesgos siguiendo los lineamientos establecidos y las recomendaciones dadas por la
OCI.

Revisar los resultados de esta auditoria en conjunto con los diferentes procesos que interactian con la
atencion al servicio al ciudadano, apropiando el concepto de gestion por procesos para lograr una
coordinaciéon armoénica que permita mejorar la gestion institucional.

En términos generales se recomienda revisar las observaciones especificas que realizé el equipo auditor
en el presente informe y en auditorias pasadas, para asi realizar los ajustes o correcciones que se
consideren pertinentes.

FICHA TECNICA:

Herramientas Utilizadas:

e Lista de Verificacion
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e Actas de Reunién
e https://www.fuga.gov.co/transparencia
e https://intranet.fuga.gov.co/node/23

Muestra:

PQRS 2023

PQRS 2024

Actas Apertura Buzon 2023 y 2024
Eventos 2024

CONCLUSIONES DE AUDITORIA:

En el desarrollo de la auditoria se presentan oportunidades de mejora en términos de eficacia y eficiencia en
la gestion del proceso.

ANEXOS:

Este documento corresponde a los resultados del Informe Preliminar presentado y aprobado mediante acta
radicada con el No. 20241100091773 de fecha 23/09/2024 con el Lider del Proceso y el equipo auditado.

MARIA JANNETH ROMERO MARTINEZ
LAURA JULIANA FANDINO CUBILLOS

EQUIPO AUDITOR

ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ

JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
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