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PARA: Dt. DANIEL HERNANDO ORTIZ QUINTERO

Alcalde Local de Usaquén

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO:

de Atencion al Ciudadano

Respetado Doctor,

Socializacion — Informe de Auditoria de Accesibilidad al Medio Fisico en los Puntos de Servicio

En cumplimiento del rol de seguimiento y evaluacién asignado a las Oficinas de Control Interno, y de
conformidad con lo establecido en el Plan Anual de Auditorfa Interna — PAAI aprobado para la vigencia 2026,
me permito remitir el informe correspondiente a la Auditorfa de Accesibilidad al Medio Fisico en los Puntos de
Servicio de Atencién al Ciudadano, realizada en la Alcaldia Local de Usaquén.

Este informe presenta los resultados sobre el nivel de cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma
NTC6047 Accesibilidad al medio fisico, asi como los hallazgos, observaciones, fortalezas y recomendaciones
identificadas. Con ello se busca contribuir a la mejora institucional y garantizar el cumplimiento de los requisitos

propios de la Secretarfa Distrital de Gobierno.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
LADY JOHANNA MEDINA MURILLO
Jefe Oficina de Control Interno

Anexo: Informe de Auditoria de Accesibilidad al Medio Fisico en los Puntos de Servicio de Atencién al Ciudadano AL de Usaquén.

Elaboré: Deissy Liliana Sotelo Torres
Aprob6/Revis6: Lady Johanna Medina Murillo
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AUDITORIA DE ACCESIBILIDAD AL MEDIO FISICO EN LOS PUNTOS DE
SERVICIO AL CIUDADANO ALCALDIA LOCAL DE USAQUEN

I. DESTINATARIOS

7
0.0

Gustavo Alberto Quintero Ardila - Secretario Distrital De Gobierno
Carine Pening Gaviria - Subsecretaria de Gestion Institucional
Daniel Hernando Ortiz Quintero - Alcalde Local de Usaquén

K/
.0

-,

7
0.0

II. INFORMACION GENERAL

21.  OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar la implementacién y cumplimiento de los requisitos técnicos de accesibilidad al medio fisico en los
puntos de servicio y atenciéon al ciudadano bajo los criterios de la Norma Técnica Colombiana 6047.

2.2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Puntos de servicio de atencién al ciudadano de las Alcaldias Locales de Usaquén y Chapinero.

2.3. CRITERIOS DE LA AUDITORI{A

Criterios Externos:

L)

* Norma Técnica Colombiana 6047 - Accesibilidad al medio fisico. Espacios del servicio al ciudadano en
la Administracién Publica.

NTC 5610 — Accesibilidad al medio fisico sefializacion tictil

Cartilla de la Veeduria Distrital “Lineamientos arquitecténicos y de accesibilidad al medio fisico en
puntos del servicio al ciudadano” segunda edicion de junio de 2018.1.12

Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 3 Capitulo I — Aspectos generales -
Nov 2025

0.0

7
0.0

X3

%

Criterios internos:

% SAC-M001 Manual de Atencién a la Ciudadania

% SAC-M002 Manual de Atencion Diferencial y Preferencial para personas con discapacidad

% SAC-M003 Manual para la Caracterizacion de la ciudadania, usuatios y grupos de interés

% SAC-M005 Manual de atencién diferencial para grupos poblacionales

% SAC-P001 Procedimiento para la gestion de los requerimientos presentados por la ciudadania
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2.4. EQUIPO AUDITOR
Deissy Liliana Sotelo Torres / Auditor Lider
2.5.  METODOLOGIA

1. Aviso de Auditoria

Se emiti6 aviso de inicio de auditoria mediante memorando dirigido a la Subsecretarfa de Gestion
Institucional a la Alcaldia Local de Chapinero y Alcaldia Local de Usaquén.

2. Apertura de Auditoria

El 09 de julio de 2026 se llevé a cabo la reuniéon de apertura de auditorfa, con la participaciéon de
los delegados de las dependencias auditadas. Durante esta sesidén, se programaron las visitas de
verificacién en las instalaciones de las Alcaldias Locales de Chapinero y Usaquén.

3. Recorridos por instalaciones

e Se realizaron verificaciones en sitio mediante recorridos por instalaciones, inspecciones en puestos de
trabajo y entrevistas con el personal responsable de atencién al ciudadano y entrevistas con la
ciudadanfa.

e Tinalizado el andlisis documental, el muestreo de evidencias y las entrevistas, se registraron los
hallazgos, observaciones y fortalezas en las listas de chequeo. Posteriormente, se procedié con la
elaboracion del informe de auditoria.

4. Cierre de auditoria

El dia 26 de agosto de 2026 se llevo a cabo la reunién de cierre de auditorfa. Durante esta sesion, la Oficina de
Control Interno presentdé al auditado los  resultados del — proceso, incluyendolos  hallazgos,
observaciones, fortalezas y recomendaciones identificadas.

2.6. PERIODO DE EJECUCION

Del 1.° de julio de 2025 a la fecha de emisién del presente informe.

III. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Una vez realizada la visita a la Alcaldia Local de Usaquén, la Oficina de Control Interno llevé a cabo las
verificaciones en sitio de los criterios relacionados con la accesibilidad y la atencién a la ciudadania, mediante
recorridos por las instalaciones, inspecciones, toma de medidas y entrevistas con el personal responsable y con
ciudadanos en el punto de atencién al ciudadano.

Como resultado de estas actividades de verificacion, se presentan los resultados de la auditorfa, estructurados
en los siguientes tres capitulos:
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3.1.

1. Requisitos de accesibilidad al medio fisico.
2. Seguimiento a los canales de atencién.
3. Seguimiento a la petcepcién del servicio.

Requisitos de accesibilidad al medio fisico

Para evaluar el cumplimiento de los requisitos de accesibilidad al medio fisico, se tuvieron en cuenta los criterios
establecidos en el capitulo 2.3. “Criterios de la auditoria”. Para efectos de la evaluacion, los criterios fueron
organizados de acuerdo con las siguientes zonas:

7
0.0

7
0.0

Zona de ingreso: Comprende los requisitos relacionados con rampas, andenes, ascensores y puertas
accesibles, orientados a garantizar condiciones adecuadas de ingreso, desplazamiento y ausencia de
obstaculos.

Zona de recepcion y espera: Contempla las condiciones de espacio necesarias para garantizar la
comodidad, permanencia y circulacién de la ciudadania, incluyendo la disponibilidad de silleterfa
destinada a poblacién prioritaria y la conformacién de filas libres de obstaculos.

Zona de atencion: Comprende las condiciones de accesibilidad de los médulos y ventanillas de
atencién, relacionadas con altura, espacio disponible, privacidad y sistemas de seflalizacién accesible,
incluido el sistema Braille, cuando corresponda.

Zona de circulacion: Comprende los requisitos asociados con pasillos, rutas de evacuacion y salidas
de emergencia, con el propésito de garantizar condiciones adecuadas de desplazamiento, seguridad y
accesibilidad.

Para determinar el nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos evaluados, se aplicé una escala de
valoracion compuesta por tres criterios, conforme se presenta a continuacion:

Tabla No. 1 Criterios de calificacién por requisito
Criterio Descripcion
Se ha logrado el cumplimiento de la totalidad de los requisitos evaluados

Parcialmente Se evidencia un avance, pero no se cumple con la totalidad de requisitos

‘ No se ha cumplido con ninguno de los requisitos

Fuente: Elaboracién propia OCI

A partir de los resultados obtenidos, se formulan las observaciones correspondientes a los requisitos calificados
como “No cumple” y “Parcialmente”, considerando las deficiencias identificadas y su posible impacto en las
condiciones de accesibilidad y atencién a la ciudadania.

En cuanto a los requisitos calificados como “Cumple”, se recomienda mantener las acciones y controles
implementados, asi como fortalecer su seguimiento y mejora continua, con el proposito de garantizar su
sostenibilidad y efectividad en el tiempo.

Finalmente, con base en las evidencias recopiladas durante las verificaciones realizadas en las instalaciones, se
presentan a continuacién los resultados de la evaluaciéon de cada uno de los lineamientos establecidos para la
Alcaldia Local de Usaquén.
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Tabla No. 2 Requisitos de accesibilidad al medio fisico

REQUISITO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES OCI
Zona De Ingreso
1 ¢El acceso principal a la entidad se identifica
facilmente?
Se  evidencia  insuficiencia en la
implementacion de sefializacién ticdl y/o
. , odotictil de alerta y gufa, asi como en la
<Los senderos se encuentran libres de obsticulos y P o y guia,
. . incorporacién de contrastes de color
cuentan con franjas de alerta, asf como elementos de . .
. . . p . adecuados, necesarios para facilitar la
2 sopotte y guia, que permitan advertir sobre obstaculos, Parcialmente . o . . .
. . L . orientacién, identificacién y desplazamiento
cambios de nivel o de actividad y faciliten el , .
) auténomo y seguro de los ciudadanos,
desplazamiento seguro de las personas? .
especialmente  de las  personas  con
discapacidad visual.
¢Las tapas, rejillas y demas elementos hotizontales
3 ubicados dentro del sendero se encuentran
correctamente enrasados y garantizan la continuidad
del paso sin generar riesgos?
4 ¢El andén cuenta con un ancho libre adecuado que
permita la circulacion y el desplazamiento seguro y
accesible de las personas?
5 ¢Se cuenta con rampas de acceso que permitan la
conexion entre los diferentes itinerarios accesibles?
Se cuenta con un estacionamiento destinado
. . . . al despacho del Alcalde; sin embargo, no se
¢La entidad cuenta con estacionamientos accesibles, . . . . .
. . . . ; evidenciaron espacios de estacionamiento
6 debidamente sefializados y destinados a la ciudadania y . o . .
.. . . destinados a visitantes, ni cupos accesibles
visitantes con discapacidad? . L
debidamente sefializados y reservados para
personas con discapacidad.
7 ¢La sefializacion exterior del punto de atencién es
visible y permite identificar ficilmente su ubicacién?
3 ¢El horario de atencién se encuentra publicado y
visible para la ciudadania?
¢El drea de atencién se encuentra ubicada en una zona
9 de facil acceso para la ciudadania y lo mas cercana
posible al nivel del andén?
¢El 4rea de atencién a la ciudadania cuenta con, al
menos, una puerta de acceso adecuada y accesible, con
10 | un ancho y espacio libre de paso suficiente que
permita el ingreso, acceso y desplazamiento autdnomo
y seguro de una persona usuaria de silla de ruedas?
¢Los sistemas de control y seguridad ubicados en el
11 | acceso garantizan el ingreso y atencién de todas las
personas?
Zona de recepcion y espera
El punto de atencién al ciudadano no cuenta
. con personal de seguridad asignado. No
¢El petsonal de seguridad y/o personal encargado del p su 4518 )
ta capacitado para interactuar adecuadamente obstante, en la puerta de ingreso al drea
acceso es . L ) 2
12 b P . Parcialmente administrativa de la Alcaldia se dispone de dos
con todas las personas, especialmente con personas . . .
. . guardas de seguridad, quienes brindan
con discapacidad? . - S .
orientacién y redireccionan a los ciudadanos
hacia el lugar correspondiente.
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REQUISITO

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES OCI

Sin embargo, durante la entrevista realizada al
personal de seguridad, se evidenci6 la
necesidad de fortalecer los protocolos y
lineamientos de atencién establecidos por la
entidad, con el propésito de garantizar una
orientacién adecuada, oportuna, clara y
accesible a todos los usuarios, incluyendo
aquellas personas que requieran apoyos o
ajustes para acceder a la informacioén y a los
servicios.

3 disponga de alertas auditivas y visuales?

¢Se cuenta con un sistema de asignacién de turnos que

Parcialmente

El punto de atencién cuenta con un sistema
de asignacién de turnos mediante cédigo
QR; sin embargo, se evidencié que el
mecanismo implementado no incorpora
sistemas de alerta visual y auditiva, ni permite
la caracterizacién de los ciudadanos.

Lo antetior constituye una oportunidad de
mejora frente a lo establecido en el articulo 7

de la Ley 1437 de 2011.

¢El sistema de asignacién de turnos permite la
14

atencion?

caracterizacién de las personas que acuden al punto de

Parcialmente

15 | parala ciudadania?

¢El punto de atencién cuenta con una sala de espera

El sistema de asignacién de turnos
implementado no permite garantizar una
adecuada caracterizacion de las personas que
acuden al punto de atencién, limitando la
identificacién y analisis de las necesidades y
condiciones particulares de los ciudadanos
para la adecuada prestacion del servicio.

16 apoyabrazos?

¢Las sillas de la sala de espera cuentan con espaldar y

Parcialmente

¢El area garantiza un espacio de giro libre de

17 , . 2
obstaculos, con un didmetro minimo de 150 cm?

Se evidencia la existencia de un espacio
destinado a la espera de los ciudadanos; sin
embargo, la totalidad de las sillas disponibles
en el area no cuentan con apoyabrazos, lo que
puede dificultar las acciones de sentarse y
levantarse, especialmente pata personas con
movilidad reducida y seflores mayores.
Asimismo, no se identifican espacios
reservados y debidamente adecuados para
usuarios que se desplazan en silla de ruedas, lo
que puede limitar las condiciones de
accesibilidad, comodidad y permanencia en el
area de espera.

Punto de Atencién / Médulos de atencion

Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17

Cédigo Postal: 111711

Tel. 3387000 - 3820660
Informacién Linea 195
www.gobiernobogota.gov.co

Cédigo: EIN-F007
Version: 03
Vigencia: 31 de octubre de 2024
Caso HOLA: 91319
Péagina 5 de 20

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




x
BOGOT/\

*

SECRETARIA DE

GOBIERNO

INFORME DE AUDITORIA

REQUISITO

18

¢El Punto de atencién a la ciudadania permite el
ingreso de familiares, cuidadoras o cuidadores cuando
sea necesario?

19

¢El punto de atencién permite el ingreso de perros
guia o petros de asistencia para personas ciegas y
sordociegas?

20

¢El punto de atencién cuenta con un sistema de
sefializacién adecuado, sencillo, suficiente y visible para
la ciudadania, que incluya simbolos, graficos y sistema
Braille?

21

¢El punto de atencién cuenta con sefializacién tactil o
podotictil de alerta y gufa, con contraste de color, y
dispone de mecanismos de otientacion e informacién
visual, audible que faciliten el desplazamiento y la
ubicacién de las personas?

22

¢El punto de atencién cuenta con un mapa de ubicacion
o plano en alto relieve, en sistema Braille y/o con
recursos de audio y video, cuando corresponda?

23

¢El punto de atencién cuenta con un sistema de
amplificacién o aumento de audicién, como un
sistema de induccion en bucle, para brindar asistencia
a las personas usuarias de ayudas auditivas?

24

¢El punto de atencién cuenta con carteleras, televisores
o avisos informativos? En caso afirmativo, cestos
cumplen las condiciones de accesibilidad establecidas
para este tipo de elementos?

25

¢Existe uno o mas modulos habilitados en el drea de
atencion a la ciudadania para la prestacién del servicio?
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CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES OCI

Se evidencia que el punto de atencién no
cuenta con un sistema de seflalizacion
integral, suficiente y visible para la ciudadania,
que incorpore de manera adecuada simbolos,
elementos graficos y sistema Braille, de
acuerdo con las necesidades de accesibilidad
de los usuarios. Esta situacién puede dificultar
la identificacién de los espacios y servicios,
especialmente  para las  personas
discapacidad visual, y generar barreras para su
orientacién y  desplazamiento
dentro de las instalaciones.

con

autbnomo

Se evidencia que el punto de atencién no
cuenta de manera suficiente con sefializacion
tactil y/o podotictil de alerta y guia que
incorpore contraste de color, ni dispone de
mecanismos de orientacién e informacioén
visual y audible adecuados que faciliten la
identificacién ~ de  los  espacios, el
desplazamiento y la ubicacién auténoma y
segura de los usuarios, especialmente de las
personas con discapacidad visual o auditiva.

No se evidencia la existencia de mapas tactiles
o planos de piso accesibles que permitan a las
personas identificar su ubicacién y orientarse
claramente dentro de las instalaciones.

Se evidencia que el punto de atencién no
cuenta con sistemas de apoyo o mejora
auditiva, tales como bucles de induccién
magnética u otras tecnologias de asistencia,
que permitan facilitar la comunicacién con
personas con discapacidad auditiva usuarias
de audifonos o implantes cocleares. Esta
situacién constituye una barrera comunicativa
y puede limitar el acceso auténomo, equitativo
y efectivo a la informacién y a los servicios de
atencién al ciudadano.

Version: 03
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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REQUISITO

CUMPLIMIENTO

26

¢El mobiliario de los moédulos de atencién se
encuentran en buen estado y cuenta con condiciones
ergonémicas adecuadas?

27

¢El espacio fisico destinado a la atencién a la ciudadania
se encuentra organizado, es confortable y cumple
condiciones de accesibilidad universal que permitan una
atencién adecuada a los diferentes grupos de poblacién?

Parcialmente

28

¢El 4rea de atencién cuenta con los servicios de energfa
eléctrica e internet necesarios para la prestacion del
servicio? ¢Los cables se encuentran organizados de
manera que no representen un riesgo para la
ciudadania?

29

¢El escritorio permite la aproximacién frontal de una
persona usuaria de silla de ruedas y cuenta con un
espacio libre inferior de entre 70 cm y 73 c¢m de altura,
un ancho libre minimo de 80 cm y una profundidad
minima de 40 cm en la zona destinada al usuario?

30

¢El escritorio encuentra ubicado de manera que se
evite el deslumbramiento o contraluz generado por
ventanas, facilitando la comunicacién visual y la lectura
de labios entre el usuario y el funcionario?

31

«Existe un espacio de maniobra libre de obstaculos,
con un didmetro minimo de 150 cm?

32

¢El punto de atencién cuenta con lugares de seguridad
destinados como 4reas de asistencia y rescate para

y
personas con limitaciones?

33

¢El punto de atencién cumple con las condiciones de
seguridad y gestion del riesgo necesarias para la
proteccion de las personas que prestan el servicio a la
ciudadania y de los visitantes? Verificar, como minimo:
1) camilla; 2) extintores vigentes; 3) botiquin de
emergencias; 4) sefalizacién de emergencia; y 5) ruta
de evacuacion.

34

¢El drea de atencién a la ciudadania cumple con los
requerimientos ambientales establecidos para la
gestion integral de residuos sélidos?

Areas De Circulacién

35

¢El 4rea principal de circulacion horizontal se
encuentra a nivel del suelo y libre de escalones?

36

¢Los espacios de circulacién se mantienen libres de
materas, recipientes, mobiliario u otros objetos que
puedan obstaculizar el paso?

37

¢La entidad cuenta con bafios de acceso publico,
disponibles para uso de la ciudadania?

38

¢La puerta del bafio cuenta con un ancho libre de paso
minimo de 80 cm que permita el ingreso y la
circulacién de una persona usuaria de silla de ruedas?
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OBSERVACIONES OCI

Se evidencia que el espacio destinado a la
atencioén y espera de la ciudadania no cumple
integralmente con condiciones de confort y
accesibilidad universal, debido a que las sillas
dispuestas para los ciudadanos no cuentan
con apoyabrazos.

Ubicado en la zona administrativa

El punto de atencién al ciudadano no cuenta
con un bafio de uso exclusivo o de acceso
directo para los usuarios. Sin embargo, en
zona administrativa se dispone de un bafio
mixto para los ciudadanos y visitantes.

Se cuenta con un bafio mixto; sin embargo, la
puerta de ingreso presenta un ancho libre de

ALGALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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REQUISITO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES OCI
paso de 78 cm, inferior a los 80 cm minimos
requeridos por la norma para permitir el
ingreso y la circulacion de una persona usuaria
de silla de ruedas.
El bafio cuenta con condiciones de accesibilidad
universal en cuanto a alarma de asistencia para No se evidencia la instalacién de un sistema
emergencias, barras de agarre a los dos lados del de alarma o dispositivo de llamado de
39 sanitario, ganchos para colgar muletas o bastones, B — emergencia que permita solicitar asistencia en
lavamanos, orinales, gtifos y accesorios, incluyendo caso de una eventualidad dentro del servicio
alturas, espacios de aproximacién, ¢mecanismos de sanitario.
accionamiento y contraste de color que faciliten su uso
e identificacién por parte de todas las personas?
Fortalecer el sistema de alarma contra
incendios, incorporando mecanismos de
alerta visual, tales como dispositivos de
advertencia luminosa, que complementen las
. seflales audibles y permitan informar de
¢El punto cuenta con un sistema de alarma contra . o
¢ . . . . manera oportuna y efectiva sobre situaciones
incendios que incorpore mecanismos de alerta visual, . . .
L ; . . de emergencia a las personas con discapacidad
incluidos sistemas de advertencia luminosa, que . . L . .
40 . . . Parcialmente auditiva. Asimismo, se recomienda verificar
permitan informar oportunamente sobre situaciones s . .
. . . peridédicamente  su  funcionamiento y
de emergencia a las personas con discapacidad . C
S garantizar su adecuada ubicacién, cobertura y
auditivar e . -
visibilidad en las 4reas de atencién y
circulacion de la entidad, de conformidad con
los criterios de accesibilidad y seguridad
aplicables.
¢El punto de atencién cuenta con sefializacién de Se evidencia sefializacién, sin embargo, no se
evacuacion y orientacion visible, audible y tactil, que cuenta con la totalidad de sefales o simbolos
41 | facilite la identificacion de rutas de evacuacion, la Parcialmente que puedan guiar, orientar a las personas de
otientacién y el desplazamiento seguro de las manera adecuada.
personas?

Se evidencia que las areas de circulaciéon no
¢La sefializacién interior cumple con condiciones de cuentan de manera suficiente con seflalizacion
accesibilidad y legibilidad, incluyendo ubicacién entre tictil y/o podotictil de alerta y guia que
90 cm y 120 cm de altura, elementos tactiles en alto incorpore contraste de color, ni dispone de

42 relieve y sistema Braille conforme a las dimensiones mecanismos de orientacién e informacién
establecidas, alto contraste, pictogramas claros, visual y audible adecuados que faciliten la
recursos de lengua de sefias, terminaciones seguras y identificaciéon  de  los  espacios, el
un sistema de colores que facilite la identificacion, desplazamiento y la ubicacién auténoma y
orientacién y comprension de las dreas y servicios? segura de los ciudadanos, especialmente de las

personas con discapacidad visual o auditiva.

Fuente: Elaboracién propia OCI

En términos generales, las zonas auditadas de atencién al servicio presentan un nivel de cumplimiento favorable
(62 %0); sin embargo, persisten 16 criterios (38 %) que requieren acciones de mejora, de los cuales 8 presentan
cumplimiento parcial y 8 corresponden a incumplimientos.

La Zona de Ingreso presenta las mejores condiciones de cumplimiento, mientras que el Punto de
Atencién/Modulos concentra la mayor cantidad de incumplimientos y, por tanto, requiete atencidn prioritatia.
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Asimismo, la Zona de Recepcién y Espera requiere fortalecimiento debido a que dos terceras partes de sus
criterios presentan cumplimiento parcial. Finalmente, las Areas de Circulacién requieren acciones orientadas a
mejorar las condiciones de accesibilidad, seguridad y autonomia de los usuarios.

% Resultado por componente:

Griéfica No. 1. Resultados de cumplimiento por zona evaluada

14
12

12
%]
2 10 9
o
5
o 8
ec M Cumple
o
T 6
o Parcialmente
= 4 4
S 4 3 3 B No cumple

2 2
2 11 1
. 0
0
Zona De Ingreso Zonade Punto de Areas De
Recepciony Atencién / Circulacién
Espera Maédulos

Fuente: Elaboracién propia OCI

Zona de Ingreso: de 11 requisitos evaluados, 9 cumplen (81,8 %), mientras que 1 presenta cumplimiento
parcial y 1 no cumple (9,1 % cada uno). Este componente presenta un nivel de cumplimiento favorable, aunque
se identifican aspectos puntuales por mejorar.

Zona de Recepcion y Espera: de 6 requisitos, 2 cumplen (33,3 %) y 4 presentan cumplimiento parcial
(66,7 %). No se registran incumplimientos. Este resultado evidencia que es uno de los componentes que requiere
mayor fortalecimiento, especialmente para lograr el cumplimiento integral de los criterios evaluados.

Punto de Atencion/Modulos: de los 17 requisitos evaluados, 12 cumplen (70,6 %), 1 presenta cumplimiento
parcial (5,9 %) y 4 no cumplen (23,5 %). Si bien presenta un nivel de cumplimiento significativo, concentra la
mayor cantidad de incumplimientos, por lo que requiere especial atencién en la formulacién e implementacion
de acciones de mejora.

Areas de Circulacion: de 8 requisitos evaluados, 3 cumplen (37,5 %), 2 presentan cumplimiento parcial
(25,0 %) y 3 no cumplen (37,5 %). Este componente presenta el menor nivel de cumplimiento, con una
propotcién importante de requisitos en condicién parcial o de incumplimiento, lo que evidencia la necesidad de
priorizar acciones relacionadas con las condiciones de accesibilidad y desplazamiento de los usuarios.
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A continuacién, se presentan las recomendaciones generales relacionadas con los aspectos evaluados que
presentan cumplimiento parcial o incumplimiento, con el propésito de fortalecer las condiciones identificadas

y promover la mejora de la accesibilidad en el punto de atencién.

Tabla No. 3 Situaciones evidenciadas en accesibilidad al medio fisico

Situacion evidenciada

Recomendacion OCI

Se evidencié insuficiencia en la implementacién de un sistema integral de
sefializacion accesible, particularmente en sefializacion tactil y/o podotactil
de alerta y gufa, contraste de color, simbolos, elementos graficos y sistema
Braille.

Fortalecer e implementar un sistema integral de
sefalizacién accesible en las diferentes zonas del
punto de atencién, incorporando, segin las
caracteristicas y necesidades de cada espacio,
sefializacion tactil y/o podotactil de alerta y guia,
contrastes de color, simbolos, elementos graficos y
sistema Braille, de conformidad con los criterios
establecidos en la normativa aplicable. Asimismo,
establecer ~ mecanismos de  verificaciéon y
mantenimiento que garanticen su adecuada
funcionalidad, visibilidad y permanencia, con el fin
de facilitar la orientacién, identificaciéon 'y
desplazamiento auténomo, seguro e incluyente de
todos los usuatios, especialmente de las personas
con discapacidad visual. Adicional a mapas tactiles o
planos de piso accesibles que permitan a las personas
identificar su ubicacién y orientarse claramente
dentro de las instalaciones.

Se cuenta con un estacionamiento destinado al Despacho del alcalde; sin
embargo, no se evidenciaron espacios de estacionamiento destinados a
visitantes, ni cupos accesibles debidamente sefializados y reservados para
personas con discapacidad.

Se recomienda disponer y sefializar adecuadamente
espacios de estacionamiento destinados a visitantes,
incluyendo cupos accesibles reservados para
personas con discapacidad, de conformidad con la
normativa vigente en materia de accesibilidad,
garantizando su identificacién, disponibilidad y
condiciones de uso.

El sistema de asignacién de turnos implementado no se encuentra acorde
con lo establecido en el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011.

Fortalecer el sistema de asignaciéon de turnos
mediante la  implementacién o  ajuste de
herramientas tecnoldgicas que incorpore sistemas de
alerta visual y auditiva, permitan organizar y facilitar
la atencién, asi como realizar una caracterizacion
adecuada de los wusuarios, identificando sus
necesidades y condiciones particulares. Lo anterior,
con el propésito de disponer de informacion que
contribuya a la prestacién de un servicio oportuno,
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Situacion evidenciada

Recomendacion OCI

accesible, incluyente y acorde con las caractetisticas
de la ciudadania, en concordancia con lo establecido
en el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011.

La totalidad de las sillas para atencién al no ciudadano cuentan con
apoyabrazos, lo que puede dificultar las acciones de sentarse y levantarse,
especialmente para personas con movilidad reducida y sefiores mayores.
Asimismo, no se identifican espacios reservados y debidamente adecuados
para usuarios que se desplazan en silla de ruedas.

Fortalecer el area destinada a la espera de los
ciudadanos, garantizando condiciones de
accesibilidad, comodidad y seguridad para los
diferentes grupos de poblacién, asi como habilitar y
seflalizar espacios treservados y adecuados para
usuarios que se desplazan en silla de ruedas, de
conformidad con los criterios de accesibilidad
aplicables.

Se cuenta con un baflo mixto; sin embargo, la puerta de ingreso presenta un
ancho libre de paso de 78 cm, inferior a los 80 cm minimos requeridos para
permitir el ingreso y la circulaciéon de una persona usuaria de silla de ruedas.
En consecuencia, no se cumple con el criterio de accesibilidad evaluado.

Se recomienda realizar las adecuaciones necesarias
en el acceso al bafio mixto, de manera que la puerta
de ingreso cuente con un ancho libre de paso
minimo de 80 cm, garantizando condiciones
adecuadas de accesibilidad, ingreso y circulacion
pata las personas usuarias de silla de ruedas, de
conformidad  con la  normativa  vigente.
Adicionalmente, la instalacion de un sistema de
alarma asistida o dispositivo de llamado de
emergencia que permita a una persona solicitar
ayuda en caso de presentarse una eventualidad al
intetior del servicio sanitario.

Fuente: Elaboracién propia OCI

3.2 Seguimiento a los canales de atencién

Con el propésito de realizar seguimiento a la calidad del servicio prestado a la ciudadania, se efectud el
monitoreo de los tres canales de atencién mediante entrevistas a ciudadanos, llamadas telefénicas bajo la
modalidad de usuario incégnito y navegacién por la pagina Web. A continuacién, se presentan los resultados

obtenidos por cada uno de los canales:
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% Canal presencial

Para el seguimiento del canal presencial, se realiz6 visita a la Alcaldia Local de Usaquén el 23 de julio de 2026,
durante la cual se entrevistd al ciudadano José Ignacion Pinzén, quien manifesté haber acudido al punto de
atencion para solicitar informacion relacionada con el certificado de residente.

Durante la entrevista, se indagé sobre el tramite realizado, la atencién recibida al ingreso a la entidad y en el
punto de atencioén, la actitud del funcionario, la claridad y pertinencia de la orientacién brindada, la resolucién
de la solicitud y el nivel de satisfaccion frente al servicio prestado, con el propésito de conocer la percepcion de
la ciudadania sobre la calidad y oportunidad de la atencion.

Como resultado de la entrevista, el ciudadano manifestd satisfaccién con el servicio recibido y no identificd
aspectos susceptibles de mejora.

e (Canal telefénico.

Para el seguimiento del canal telefénico, se realizaron tres llamadas a las lineas de atencion dispuestas por la
entidad, con el propédsito de verificar la accesibilidad, oportunidad y calidad de la atencién brindada a la
ciudadania. A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

Tabla No. 4 Situaciones evidenciadas canal de atencion telefénico

Linea de Fecha y hora de la Resultados
atencion llamada
21 de agosto de 2026, | Lallamada fue atendida inicialmente por el conmutador, que suministré informacién general de la entidad
6013387000 hora: 1:46 p. m. y ofrecié opciones para comunicarse con el Nivel Central o el Nivel Local. Al seleccionar la opcién
correspondiente al Nivel Local, se indicé que la llamada serfa atendida en breve; sin embargo, la
Duracion llamada: 1:02 | comunicacién se interrumpi6 sin que se concretara la atencion.
min
6013820660 21 de agosto de 2026, La llamada fue atendida inicialmente por el conmutador, que suministré informacion general de la entidad
Hora: 2:35pm y oftreci6 opciones para comunicarse con el Nivel Central o el Nivel Local.
Al seleccionar la opcién correspondiente al Nivel Local, la llamada fue atendida por la funcionaria Johana
Duracion llamada: Montano quien se identificé y solicité el nombre del ciudadano. Posteriormente, se solicité comunicacién
3:34min. con la Alcaldia Local de Usaquén y la llamada fue transferida a la extension 161, correspondiente a atencioén
al ciudadano. Se informé que la llamada setfa transferida; sin embargo, la comunicacién se interrumpié a
los 3 minutos y 34 segundos, sin lograr establecer contacto con el drea de atencion al ciudadano ni
concretar la solicitud de informacién.
6013820660 21 de agosto de 2026, La llamada fue atendida inicialmente por el conmutador, desde donde se suministr6 informacion general

Hora: 2:44pm

Duracion llamada:
5:32min.

de la entidad y se ofrecieron opciones para comunicarse con el Nivel Central o el Nivel Local. Al
seleccionar la opcién correspondiente al Nivel Local, la llamada fue atendida por la funcionaria Geraldine
Ramirez, quien se identificé y solicit6 el nombre del ciudadano. Posteriormente, se solicité comunicacién
con la Alcaldia Local de Usaquén, por lo que la llamada fue transferida a la extensioén 161, correspondiente
al servicio de atencién al ciudadano.

A los 4:20min, la llamada es atendida por una funcionaria, quien inicialmente no se identificé. Se realizé
la consulta sobre los requisitos necesarios para tramitar el certificado de residencia. La funcionaria indicé
que debfa ingresarse a la pagina web de la Secretarfa Distrital de Gobierno y consultar la opcién
correspondiente al cettificado de residencia, donde se encuentran publicados los requisitos. Ante la
reiteracién de la solicitud y la peticién de que fueran informados directamente los requisitos para realizar
el tramite, la funcionatia quien atendié toda la llamada de forma amable y respetuosa manifesté que
desconocia dicha informacién y sefialé que era necesario consultar la pagina web de la entidad. Finalmente,
al solicitarle su nombre, se identificé como Angélica Ciceres.

Fuente: Elaboracién propia OCI

Nota: en los papeles de trabajo se cuenta con las grabaciones de los registros de las llamadas adelantadas como pruebas de auditoria.
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Los resultados del monitoreo evidencian debilidades en la oportunidad, continuidad y efectividad de la atencién
brindada a través del canal telefénico. De las tres llamadas realizadas, inicamente en la tercera se logré establecer
comunicacién efectiva con la Alcaldia Local. Asimismo, se identificaron oportunidades de mejora relacionadas
con el conocimiento y suministro de informacion sobre los requisitos de los tramites y servicios ofrecidos por
la entidad, toda vez que la orientacién proporcionada no permitié atender de manera directa y suficiente la
solicitud realizada por el ciudadano.

Para lo cual, se recomienda fortalecer los mecanismos de atencién y otientacion a través del canal telefénico,
mediante la capacitacion y actualizacion permanente del personal encargado de la atencién al ciudadano en los
tramites y servicios de la entidad, asi como en sus requisitos y procedimientos. De igual manera, se recomienda
establecer mecanismos de seguimiento y control que permitan verificar la oportunidad, continuidad y calidad de
las llamadas atendidas, con el fin de garantizar una orientacién clara, precisa, completa y efectiva a la ciudadanfa.

e (Canal Virtual:

El seguimiento al canal virtual se realizé mediante la revisién de la informacién disponible en el sitio web de la
Alcaldia Local de Usaquén: https://usaquen.gobiernobogota.gov.co/

Durante la revisién, se evidencié la publicacién de informacién relacionada con los tramites y servicios
disponibles para la ciudadanfa. Asimismo, al seleccionar la opcién “Ver todos”, el sitio web redirecciona al portal
de la Secretarfa Distrital de Gobierno, donde se encuentra informacién complementaria sobre los tramites y
servicios ofrecidos.

Lo anterior permite identificar la disponibilidad de informacién virtual para orientar a la ciudadania respecto de
los tramites y servicios de la entidad.

ALCALDIA LOCAL DE USAQUEN
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Q

# Inicio QuienesSomos - @ Transparencia [ Milocalidad -  Participa @ Atencion al Ciudadano

Marchas, Citaciones a

Registro Solicitud de Ventanilla Virtual de Certificado de

COMPARENDOS CNSCC RESIDENCIA correspondencia HORIZONTAL CONCENTRACIONES PUBLICAS
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3.3. Seguimiento a la percepcion del servicio

Para el seguimiento y monitoreo de la percepcién de la ciudadania frente al servicio prestado, se revisaron los
resultados correspondientes al primer semestre de 2026, contenidos en los “Informes de Encuestas de Percepcion del
Servicio  al  Cindadano  2026”,  publicados por la  entidad en el siguiente  enlace:
https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/informacion-especifica-grupos-interes /84-informe-pqrs-
encuestas/informes-encuestas-percepcion-servicio-2026

A partir de la informacién consultada, se analizaron las calificaciones mensuales obtenidas por la Alcaldfa Local
de Usaquén durante el primer semestre del afio 2026, en la que se considera una escala en la que 5 corresponde
a la valoracién mas alta. A continuacion, se presenta la tendencia frente a calificaciones obtenidas:

Grifica No. 2. Resultados percepcion del servicio primer semestre 2026
6,0

5,0 49 5,0
5.0 4,7 ' 47

4,0
4,0

3,0

2,0

Calificacion del Servicio

1,0

0,0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Fuente: Elaboracién propia OCI

Durante el primer semestre de 2026, la Alcaldia Local de Usaquén obtuvo calificaciones de percepcion del
servicio entre 4,7 y 5,0, en una escala donde 5,0 corresponde a la valoracién mas alta.

Los resultados evidencian una percepcion favorable y sostenida del servicio, con un promedio semestral de 4,85
sobre 5,0. Las calificaciones mas altas se registraron en enero y mayo (5,0), mientras que la menor valoracién
corresponde a los meses de febrero y abril (4,7). No obstante, a partir de marzo se observa una recuperacién y
estabilidad en las calificaciones, manteniéndose en 4,8 durante marzo, mayo y junio.

En términos generales, los resultados reflejan un alto nivel de satisfaccién de la ciudadania con el servicio
recibido durante el periodo evaluado, sin evidenciar variaciones significativas que permitan identificar un
deterioro en la percepcion del servicio. No obstante, se recomienda fortalecer los ejercicios de seguimiento y
monitoreo, incorporando informacién relacionada con el nimero total de ciudadanos atendidos mensualmente
y el numero de ciudadanos que diligencian las encuestas de percepcion. Lo anterior permitird establecer la
propotcién de participacion en las encuestas y contar con informacion mas representativa, clara y objetiva para
el analisis de los resultados.
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IV. GESTION DE RIESGOS.

V. Dando alcance al proceso de auditoria, la Oficina de Control Interno revisé las matrices de riesgos
asociadas a los procesos evidenciando la ausencia de riesgos asociados a criterios de accesibilidad
al medio fisico en los puntos de servicio al ciudadano.

VI. HALLAZGOS, OBSERVACIONES Y FORTALEZAS

Una vez revisados los criterios internos y externos contemplados en la auditorfa de accesibilidad al medio fisico
en los puntos de servicio al ciudadano en la Alcaldia Local de Usaquén, la Oficina de Control Interno identificé
los siguientes resultados:

¢ Dos (2) hallazgos: Incumplimientos parciales o totales frente a los lineamientos evaluados.

e Cinco (5) observaciones: Inconsistencias que, de no ser abordadas oportunamente, podrtian
convertirse en hallazgos.

e Una (1) fortaleza: Aspectos destacados que evidencian buenas practicas de los requisitos establecidos.

6.1. HALILAZGOS:

1. No conformidad por insuficiencia en la sefializaciéon accesible

Durante el recorrido por las zonas de atencién a la ciudadania, se evidencié la presencia de algunas sefiales de
pared; sin embargo, no se cuenta con la totalidad de la sefializacién accesible requerida para facilitar la
orientacion, identificacion y desplazamiento auténomo y seguro de las personas al interior de las instalaciones.

En particular, se identific6 insuficiencia de elementos de sefalizacién accesible, tales como sefializacion
podotactil, mapas o planos, seflalizacién visual, tactil en relieve y en braille, asf como sefializacién de orientacién
y evacuacion, de acuerdo con las caracteristicas y condiciones de los espacios evaluados.

Esta situacion evidencia debilidades en la implementacion de las condiciones de accesibilidad y puede generar
barreras para la orientacién, identificacion, acceso y desplazamiento autbnomo y seguro de los usuatios,
especialmente de las personas con discapacidad visual y auditiva.

Lo anterior contraviene con lo establecido en:

La norma NTC 6047:2013 — Numeral 45. “Sefalizacion”.

Numeral que establece los criterios que debe ser tenidos en cuenta para la implementacién de sefializacion que
permita proporcionar informacién y facilitar la orientacién e identificacion de los espacios y servicios,
considerando las necesidades de accesibilidad de los ciudadanos.

La norma NTC 5610: 2018 — Numeral 5.

Que establece especificaciones relacionadas con la forma y las dimensiones de las sefiales podotactiles, con el
proposito de facilitar la orientacién y el desplazamiento de las personas en el entorno fisico. De igual manera,
en los centros de atencién al ciudadano se deben contemplar mecanismos de informacién y comunicacién
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accesibles para las personas con discapacidad, de acuerdo con las caractetisticas y servicios ofrecidos por el
punto de atencion.

La insuficiencia o ausencia de sefializacion accesible limita las condiciones de otientacion, identificacion,
comunicacién y desplazamiento autbnomo y seguro de los usuarios, pudiendo generar batreras de acceso a los
servicios de atencion al ciudadano, particularmente para las personas con discapacidad visual, auditiva y otras
condiciones que requieran informacién accesible.

2. No conformidad por incumplimiento en requisitos establecidos para los cuartos de bafio.

Durante el recorrido por las instalaciones y la verificacién del cumplimiento de los requisitos de accesibilidad
aplicables a los bafios destinados a la atencion a la ciudadania, se evidencié la existencia de un bafio de uso mixto
cuya puerta de ingreso presenta un ancho libre de paso de 78 cm (780 mm).

Esta medida se encuentra por debajo del ancho libre minimo de 80 cm (800 mm) establecido para garantizar
condiciones adecuadas de acceso y circulacién de personas usuarias de silla de ruedas. En consecuencia, la

condicién identificada limita la accesibilidad al servicio sanitario y genera un incumplimiento del criterio de
accesibilidad evaluado.

Adicionalmente, durante la verificacion realizada, no se evidencid la instalacion de un sistema de alarma asistida
o dispositivo de llamado de emergencia que permita a una persona solicitar ayuda en caso de presentarse una
eventualidad al interior del servicio sanitario, lo que representa una condicién que debe ser objeto de mejora
para garantizar condiciones adecuadas de seguridad y accesibilidad para los ciudadanos.

Lo anterior, contraviene lo establecido en:

NTC 6047 — Numeral 24.5 “Puertas de los cuartos de bafio”, que establece que las puertas de los cuartos de
bafio deben contar con un ancho no obstruido de, al menos, 800 mm, siendo 850 mm el valor minimo
recomendado. Asimismo, seflala que la puerta debe ser facil de abrir y cerrar y que debe abrir hacia afuera.
Cuando la puerta abra hacia adentro, debe existir un mecanismo que permita abrirla o retirarla desde el exterior.

NTC 6047 — Numerales 24.14 y 24.15, “Alarma” y “Alarma de emergencias”, respectivamente, establecen que
en los bafios accesibles e instalaciones sanitarias debe disponerse de una alarma de asistencia que pueda ser
accionada desde el sanitario y por una persona tendida en el piso, con el fin de permitir la solicitud de ayuda en
caso de una eventualidad. Asimismo, se establece la necesidad de contar con una alarma de emergencia visual,
que permita alertar a las personas sordas o con deficiencia auditiva en caso de presentarse una situaciéon de
emergencia.

6.2. OBSERVACIONES

1. La entidad cuenta con un sistema de asignaciéon de turnos mediante cédigo QR; sin embargo, se
evidencié que el mecanismo implementado no incorpora sistemas de alerta visual y auditiva que
permitan informar de manera clara, oportuna y accesible a los ciudadanos sobre la asignacion y llamado
de su turno. Asimismo, se evidencié que el sistema no contempla la caracterizacion de las personas
que acuden al punto de atencién, lo que limita la identificaciéon y el analisis de sus necesidades y
condiciones particulares, asi como la adopciéon de medidas que contribuyan a garantizar una atencioén
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adecuada, accesible e inclusiva. Lo anterior constituye una oportunidad de mejora frente a lo
establecido en el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011.

2. Se evidencia que el punto de atencién no cuenta con sistemas de apoyo o mejora auditiva, tales como
bucles de induccién magnética u otras tecnologias de asistencia, que permitan facilitar la comunicacién
con personas con discapacidad auditiva usuarias de audifonos o implantes cocleares. Esta situacién
constituye una barrera comunicativa y puede limitar el acceso auténomo, equitativo y efectivo a la
informacién y a los servicios de atencion al ciudadano.

3. Se evidenci6 que la totalidad de las sillas dispuestas en los médulos de atencién y en la sala de espera
al ciudadano no cuentan con apoyabrazos, condicién que puede dificultar las acciones de sentarse y
levantarse, especialmente para las personas con movilidad reducida y los seflores mayores. Asimismo,
no se identificaron espacios reservados y adecuadamente acondicionados para usuarios que se
desplazan en silla de ruedas.

4. Los resultados del monitoreo a los canales de atencién evidencian debilidades en la oportunidad,
continuidad y efectividad de la atencién brindada a través del canal telefénico. De las tres llamadas
realizadas, unicamente en la tercera se logrd establecer comunicacion efectiva con la Alcaldia Local.
Asimismo, se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con el conocimiento y suministro de
informacién sobre los requisitos de los tramites y servicios ofrecidos por la entidad, toda vez que la
orientacién proporcionada no permitié atender de manera directa y suficiente la solicitud realizada por
el ciudadano.

5. Se cuenta con un estacionamiento destinado al Despacho del alcalde; sin embargo, no se evidenciaron
espacios de estacionamiento destinados a visitantes, ni cupos accesibles debidamente sefializados y
reservados para personas con discapacidad.

6.3. FORTALEZA

1. Se evidencié una actitud proactiva y colaborativa por parte del equipo responsable de atencién al
usuario del Nivel Central y la Alcaldia Local durante el proceso de auditorfa, lo que facilité el desarrollo
adecuado de la misma, sin que se presentaran inconvenientes.

PRESENTACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

La labor fundamental de la Oficina de Control Interno de la Secretarfa Distrital de Gobierno es otientar a las
dependencias auditadas hacia la mejora continua de sus procesos y procedimientos, mediante la formulacion e
implementacion de acciones encaminadas a fortalecer su gestion.

En este sentido, y de acuerdo con hallazgos presentados en el presente informe, cada area de gestion auditada
debera elaborar y presentar un plan de mejoramiento orientado a subsanar las situaciones identificadas, dentro
de un plazo maximo de quince (15) dias calendario, contados a partir de la notificacién del informe. El informe
sera publicado en la pagina web de la Secretarfa Distrital de Gobierno.
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Para la elaboracién y presentacién del respectivo plan de mejoramiento, deberan observarse los lineamientos
establecidos por la Oficina Asesora de Planeacion en el GCN-MO002 Mannal para la Gestion de Planes de
Mejoramiento, publicado en el Sistema Integrado de Gestién. En particular, debera atenderse lo dispuesto en la
politica de operacion, segin la cual: “Los planes de accidn deben ser formulados en su totalidad en un plazo mdximo de 15
dias calendario contados a partir de la notificacion por medio del aplicativo.”

VII. CONCLUSIONES

1. En términos generales, las zonas auditadas de atencion al servicio presentan un nivel de cumplimiento
favorable (64 %); sin embargo, persisten 15 criterios (36 %) que requieren acciones de mejora, de los
cuales 9 presentan cumplimiento parcial y 6 corresponden a incumplimientos.

2. La Zona de Ingreso presenta las mejores condiciones de cumplimiento, mientras que el Punto de
Atencién/Modulos concentra la mayor cantidad de incumplimientos y, por tanto, requiere atencién
prioritaria. Asimismo, la Zona de Recepcion y Espera requiere fortalecimiento debido a que dos terceras
partes de sus criterios presentan cumplimiento parcial. Finalmente, las Areas de Circulacién requieren
acciones orientadas a mejorar las condiciones de accesibilidad, seguridad y autonomia de los usuarios.

3. En términos generales, el seguimiento al canal presencial evidencié una percepcién favorable del
servicio, dado que la ciudadana entrevistada manifesté satisfaccion con la atencién recibida y no
identificé aspectos susceptibles de mejora.

4. Los resultados del monitoreo a los canales de atencién evidencian debilidades en la oportunidad,
continuidad y efectividad de la atencién brindada a través del canal telefénico. De las tres llamadas
realizadas, dnicamente en la tercera se logrd establecer comunicacion efectiva con la Alcaldia Local.
Asimismo, se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con el conocimiento y suministro de
informacién sobre los requisitos de los tramites y servicios ofrecidos por la entidad, toda vez que la
otientacién proporcionada no permitié atender de manera directa y suficiente la solicitud realizada por
el ciudadano.

5. El seguimiento al canal virtual evidencié disponibilidad de informacién sobre los tramites y servicios de
la Alcaldfa Local de Usaquén, asi como acceso a informaciéon complementaria a través del portal de la
Secretarfa Distrital de Gobierno, facilitando la otientacién de la ciudadania.

6. En conclusién, la auditorfa de accesibilidad al medio fisico en el punto de atencién al ciudadano de la
Alcaldia Local de Usaquén permiti6 identificar dos (2) hallazgos, cinco (5) observaciones y una (1)
fortaleza, evidenciando avances en el cumplimiento de los criterios evaluados, asf como oportunidades
de mejora que requieren acciones de fortalecimiento para garantizar condiciones adecuadas de
accesibilidad y atencién inclusiva.
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VIII. RECOMENDACIONES

1. Implementar y fortalecer la sefializacion accesible en las zonas de atencién al ciudadano, mediante la
identificacién de las necesidades especificas de cada espacio y la instalacion de los elementos
requeridos, tales como seflalizacion visual, tactil en relieve y braille, sefializacién podotactil, de
otientacién y evacuacion, asf como mapas o planos accesibles, de conformidad con los critetios
establecidos en la NTC 6047:2013 y la NTC 5610:2018, segtn corresponda. Asimismo, se recomienda
establecer mecanismos de verificacion y mantenimiento periddico de estos elementos, con el fin de
garantizar que permanezcan disponibles, legibles, funcionales y en condiciones adecuadas de
accesibilidad, facilitando la otientacién, comunicacion y desplazamiento auténomo y seguro de todas
las personas que acceden a los servicios de atencion al ciudadano.

2. Se recomienda evaluar gestionar las adecuaciones necesarias en el bafio de uso mixto destinado a la
atencion a la ciudadania, con el fin de garantizar condiciones adecuadas de accesibilidad, seguridad y
autonomia para los usuarios. Para ello, se debera revisar el ancho libre de paso de la puerta de ingreso,
de manera que cumpla con la medida minima requerida de 80 cm (800 mm), asi como instalar un
sistema de alarma asistida o dispositivo de llamado de emergencia que pueda ser accionado por una
persona desde el interior del sanitario, incluso en caso de encontrarse en el piso. Lo anterior permitira
eliminar las barreras fisicas identificadas, facilitar el acceso y uso del servicio sanitario por parte de
personas usuarias de silla de ruedas y fortalecer las condiciones de seguridad y atencién inclusiva en el
punto de servicio.

3. Se recomienda fortalecer el sistema de asignacion de turnos mediante la implementacion de medios
tecnolégicos incorporando mecanismos de alerta auditiva y visual que permitan informar de manera
accesible y oportuna el turno correspondiente, asi como incorporar criterios de caracterizacién que
faciliten la identificacién de las necesidades y condiciones particulares de los usuarios, con el fin de
garantizar una atencién accesible, inclusiva y adecuada.

4. Se recomienda adecuar las areas destinadas la atencién al ciudadano y la sala con sillas con apoyabrazos
y espacios reservados y acondicionados para usuarios que se desplazan en silla de ruedas, con el fin de
fortalecer las condiciones de accesibilidad, comodidad e inclusién en la prestacién del servicio.

e Serecomienda adecuar los servicios sanitarios para garantizar condiciones de accesibilidad, seguridad y
autonomia, mediante la habilitacién de areas de maniobra para usuarios en silla de ruedas, la instalacién
de un sistema de alarma o llamado de emergencia y el ajuste de los elementos sanitarios a las alturas y
condiciones técnicas aplicables.

e Se recomienda implementar sistemas de apoyo o mejora auditiva, tales como bucles de induccién
magnética u otras tecnologias de asistencia, en el punto de atencién al ciudadano, con el fin de facilitar
la comunicacién con personas con discapacidad auditiva usuarias de audifonos o implantes cocleates y
garantizar un acceso auténomo, equitativo y efectivo a la informacién y a los servicios de atencion.

e Serecomienda fortalecer el servicio de atencién a través del canal telefénico, mediante mecanismos que
garanticen la continuidad, oportunidad y efectividad de las llamadas, especialmente durante los procesos
de transferencia entre dependencias. Asimismo, se recomienda realizar seguimiento al funcionamiento
del conmutador y establecer controles que permitan verificar la atencién efectiva de las solicitudes y
prevenir la interrupcién de las comunicaciones.
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e Se recomienda fortalecer los procesos de capacitacién en protocolos y lineamientos de atencion al
ciudadano dirigidos al personal de seguridad, incorporando orientaciones y herramientas basicas para
la atencién de personas con discapacidad, incluido el uso de lenguaje de sefias, con el fin de garantizar
una orientacién adecuada, oportuna, accesible e inclusiva a los usuarios.

Nota: La informacién y los resultados consignados en el presente informe fueron comunicados a la Alcaldia
Local de Usaquén mediante acta de cierre de fecha 26 de agosto de 20206, remitida por correo electronico. En
dicha comunicacién se establecié como plazo limite para la recepcion de observaciones el 27 de agosto de 2026.
Vencido este plazo, no se recibieron comentarios ni observaciones al respecto, por lo que se entiende que la
informacién y los resultados presentados fueron aceptados.

(ORIGINAL FIRMADO)

Nombre y firma del Equipo Auditor Nombre y firma del jefe de Control Interno

LADY JOHANNA MEDINA MURILLO

DEISSY LILIANA SOTELO TORRES ,
Jefe Oficina de Control Interno

IAuditor Lider

Fecha: 28/08/2026 Fecha: 28/08/2026
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