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Objetivo de la auditoria

Verificar si se ha implementado y mantiene de manera eficaz el Sistema
de Gestion de Calidad en el Proceso de Gestién de Transporte e
Infraestructura de la Secretaria Distrital de Movilidad, de conformidad
con las disposiciones legales vigentes, el cumplimiento de lo establecido
en la norma ISO 9001:2015 y los requisitos internos establecidos por la
SDM, con el fin de establecer las acciones de mejora que contribuyan al
fortalecimiento del mismo.

Alcance de la Auditoria:

* Comprende el periodo entre el 01 de mayo de 2017 al 30 de abril del
2018, incluyendo todas las sedes de la SDM que tengan relacién con el
desarrollo del objetivo de la auditoria.

* La verificacion se llevara a cabo sobre los siguientes procedimientos:
1. PM01-PRO4 Procedimiento para la elaboracién de conceptos e
informes. V 1,0 de 19-05-2015.

2. PM01-PRO5 Procedimiento para la elaborar estudios sectoriales en
materia de transporte pulblico, privado y no motorizado y su
infraestructura, V 4,0 de 06-12-2016.

3. PM01-PR08 Procedimiento concepto técnico sobre la viabilidad de

habilitar un espacio para cargue y/o descargue de vehiculos de
transporte de carga. V 1,0 de 14-08-2015.

* La evaluacion se llevara a cabo con relacién al cumplimiento de las
disposiciones legales vigentes, la norma ISO 9001:2015 y los requisitos
internos (Documentos SIG).

Criterios de la Auditoria:

* Decreto 567 de 2006
*NTC ISO 9001:2015
* Norma Técnica Distrital NTD-SIG 001:2011

* Normativa, procedimientos, funciones, formatos y demas
documentacién aplicable al proceso.
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RESUMEN EJECUTIVO
Descripcion del hallazgo Tipo de hallazgo
(NC/0Q)
En la revision de las Tablas de Retencidn documental se evidencio NC

desactualizacion en los subtemas; adicionalmente no se encontré la aplicacion
total de la tabla de retencion y por dltimo no se contemplan los productos
generados en este proceso, por tal razén los profesionales que realizan los
conceptos e informes no cuentan con un lugar, determinado para el archivo de los
mismos, por lo cual proceden simplemente a almacenarlos en un cajén tal como
se describe en el capitulo B del desarrollo de la auditoria.

En atencion a la revision de los PQRS recibidos por el aplicativo de 0]
correspondencia se observa que a marzo del 2018 se encuentran pendientes por
contestar 81 de la DTl y © de la DESS; al revisarlos se puede confirmar que no se
requiere respuesta, hay un lineamiento establecido en PM05-PR01 que no se esta
cumpliendo, debido a que tienen 5 dias después de la publicacion para informar
que pasé con cada uno de los requerimientos y no se evidencia esa
retroalimentacion al area encargada.

En atencion a la revision de los documentos SIG del proceso se observa que adn 0]
se encuentra publicado el producto no conforme, si bien remitieron para su
actualizacion a la Oficina Asesora de Planeacién no se encuentra publicado.

Al revisar el contenido y aplicacion de los documentos del SIG del proceso, se 0]
observa que los procedimientos PMO01-PR04, PMO01-PR0O5 y PMO0O1-PRO08
requieren actualizaciones de acuerdo a las necesidades del proceso, tal como se
describe en el capitulo B del desarrollo de la auditoria.

Total, Hallazgos: No conformidades: 1 y Observaciones: 3

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Capitulo A

La auditoria se desarrollé con base en el Procedimiento Auditoria Interna codigo PV01-PR02 V 7.0, y el
Instructivo para realizar auditorias internas, codigo PV01-PR02-INO2 V 8.0, iniciando con la etapa de
planeacion y el trabajo de escritorio el cual consiste en la revision, verificacion y el analisis de documentos
del Proceso de Gestion de Transporte e Infraestructura, los cuales se encuentran publicados en la
intranet de la SDM, con base en el analisis realizado por el equipo auditor a los documentos antes
relacionados, los criterios normativos, legales y organizacionales del proceso, se estructuré el plan de

auditoria siendo remitido a los lideres del proceso el 16/05/2018, posteriormente se elaboraron las listas
de verificacion.

Llevandose a cabo la auditoria de la siguiente manera:

e Reunidén de apertura: La cual se realizé el dia martes 23 de mayo de 2018, a las 9:00 horas,
donde asistieron la Directora de Transporte e Infraestructura, la Directora de Estudios Sectoriales
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y de Servicios (E), los cuales asistieron en compaiiia de los profesionales de los equipos
operativos pertenecientes al proceso auditado; a quienes se les presenté al equipo auditor y se
explico el plan de auditoria. De igual forma se confirmaron las fechas y horas, asi como el personal
responsable de atender a los auditores; acto seguido se resolvieron las inquietudes frente a la
metodologia a seguir en el ejercicio auditor.

e Entrevista con los lideres de los procesos: En el transcurso de la apertura de la auditoria, se
procedié con la aplicacién de la lista de verificacion, con el fin de establecer el desarrollo y
funcionamiento del proceso y del Sistema Integrado de Gestién- SIG.

e Entrevista con los Profesionales responsables de los procedimientos que se auditaran: En
la reunién de apertura los lideres del proceso asignaron los servidores que atenderian la auditoria,
a los cuales el equipo auditor de acuerdo al Plan de Auditoria, procedi6 a solicitar las evidencias,
asi:

o PMO01-PR04 Procedimiento para la elaboracion de conceptos e informes. V 1,0 de 19-05-
2015. La revision y verificacion se realizé.

o PMO01-PROS5 Procedimiento para la elaborar estudios sectoriales en materia de transporte
publico, privado y no motorizado y su infraestructura, V 4,0 de 06-12-2016. La revision y
verificacion se realizo.

o PMO01-PR08 Procedimiento concepto técnico sobre la viabilidad de habilitar un espacio
para cargue y/o descargue de vehiculos de transporte de carga. V 1,0 de 14-08-2015. La
revision y verificacion se realizo.

¢ Entrevista a servidores del proceso respecto al conocimiento general del SIG: se aplic lista
de verificacién a una muestra representativa de servidores del proceso con una confiabilidad del
90%, con el fin de verificar y evaluar los conocimientos sobre el Proceso, Plataforma Estratégica
y Sistema Integrado de Gestion.

e Revision de documentos del SIG y TRD: Para determinar el cumplimiento de las normas
archivisticas por los delegados para el manejo del archivo.

Revisién y verificacion de PQRSD y aplicativo de correspondencia.

Revisién y verificacién de la matriz de cumplimiento de lo legal, glosario, planes de
mejoramiento (Institucional y por procesos, Revisién y verificacion de las salidas no
conformes y mapas de riesgos).

e Elaboracion del informe preliminar.

Capitulo B

En la revision de los documentos que hacen parte del Proceso de Transporte e Infraestructura, se
evidenciaron las siguientes situaciones, asi:

PMO01-PR04 Procedimiento para la elaboracién de conceptos e informes. V 1,0 de 19-05-2015. Se
realizd la revisién de contenido de los documentos, sus anexos, seguimiento a los lineamientos y/o
politicas de operacién, uso de los recursos digitales y/o sistemas de informacién, la aplicacion de los
puntos de control y los registros, evidenciando lo siguiente:

e En cumplimiento al objetivo establecido en la caracterizacion del proceso de Gestion de
Transporte e Infraestructura, se emiten conceptos e informes, los cuales son valiosos para la
toma de decisiones, sin embargo no se contemplan los productos generados en este
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procedimiento en la tabla de retenciéon documental , por tal razén, los profesionales que realizan
los conceptos e informes no cuentan con un lugar determinado para el archivo de los mismos,
por lo cual proceden simplemente a almacenarlos en un cajon, sin aplicar las normas archivisticas
establecidas, para la conservacion de los archivos de gestion.

o Este procedimiento cuenta con un instructivo para la presentacion del concepto y/o informe PM01-
PRO4-INO1 el cual tienen como objetivo estandarizar la forma de presentacién de los documentos
producto de los estudios, conceptos y/o informes presentados en el proceso de Gestion de
Transporte e infraestructura, sin embargo, este instructivo no se toma en cuenta para la

elaboracion de algunos conceptos, es el caso, del concepto o informe identificado con la
referencia DTI-001-2018.

9:-:-4:- 2
& o 2

ALCALDIA MAYOR
_ DEBOGOTADC.

ST TAADT MARIDND

SUBSECRETARIA DE POLITICA SECTORIAL
DIRECCION DE TRANSPORTE E INFRAESTRUCTURA Y DIRECCION DE
SEGURIDAD VIAL Y COMPORTAMIENTO DEL TRANSITO

EVALUACION DE VIABILIDAD DE IMPLEMENTACION DE UN CARRIL
PREFERENCIAL Y MEJORAS COMPLEMENTARIAS A LAS CONDICIONES DE
MOVILIDAD DEL CORREDOR DE LA AVENIDA CARRERA 68 Y LA AVENIDA
CALLE 100 ENTRE LA AUTOPISTA SUR Y AVENIDA CARRERA SEPTIMA

DTI-001-2018

e En este documento no se contemplan titulos establecidos en el instructivo, como son:
Planteamiento del problema y Diagnéstico, entre otros, es posible que la informacion se consigne
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en el concepto con otro nombre, tal es el caso de Diagnéstico el cual se identifica como
Caracterizacion, titulo que no se contempla en el instructivo, el titulo Planteamiento del
Problema no se identifica en el concepto, al consultar a los profesionales ellos explican que este
se encuentra incluido dentro de la Justificacion.

e En la revision de las actividades del procedimiento PM01-PR04 Procedimiento para la
elaboracién de conceptos e informes. V 1,0 de 19-05-2015, se evidencié que no contempla

Recursos digitales y/o sistemas de informacion que se utilizan para la elaboracién de conceptos,
como son:

SIGAT
SIMUR
VISSIN
ARGIS

O 00O

Adicionalmente en las actividades No. 5, 10 y 14 no se contempla en el sistema de informacién a

GOOGLE APPS, puesto que los conceptos en alguna oportunidad no se remiten con oficio sino por
correo.

PMO01-PROS Procedimiento para la elaborar estudios sectoriales en materia de transporte puiblico,
privado y no motorizado y su infraestructura, V 4,0 de 06-12-2016. Se realizé la revision de contenido
de los documentos, sus anexos, seguimiento a los lineamientos y/o politicas de operacién, uso de los
recursos digitales y/o sistemas de informacién, la aplicacion de los puntos de control y los registros,
evidenciandose:
¢ Que el desarrollo del procedimiento se realiza de acuerdo a lo estipulado.
e No se evidencia la utilizacién del Formato PM01-PR05-F02 documento de estudios sectoriales
en materia de transporte publico, privado y no motorizado y su infraestructura. version 2,0 de 12-
12-2016.doc, si bien en el desarrollo del estudio cumplen con las etapas propuestas, no va en la
plantilla establecida de acuerdo al procedimiento.
e Se relaciona en el cuerpo del procedimiento ain la palabra “producto no conforme” cuando la
norma ISO 9001 — 2015, en el numeral 8.7 las denomina como “control de las salidas no
conformes”. Lo que denota que el procedimiento se encuentra desactualizado.

PMO01-PR0O8 Procedimiento concepto técnico sobre la viabilidad de habilitar un espacio para
cargue y/o descargue de vehiculos de transporte de carga. V 1,0 de 14-08-2015. Se realizo la
revision de contenido de los documentos, sus anexos, seguimiento a los lineamientos y/o politicas de
operacion, uso de los recursos digitales y/o sistemas de informacién, la aplicacién de los puntos de
control y los registros, se encontré:

e Dentro del procedimiento se tiene establecido el uso del formato PE01-PR08-F02 para el
tratamiento del producto y/o servicio no conforme, pero no se tiene establecido un canal para
realizar la recepcion de las observaciones relacionadas con los conceptos. Es importante
mencionar que en el cuerpo del procedimiento alin se encuentra la palabra “producto no
conforme” cuando la norma ISO 9001 — 2015, en el numeral 8.7 las denomina como “control

de las salidas no conformes”. Lo que denota que el procedimiento se encuentra
desactualizado.
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e Dentro del flujograma del procedimiento no se identifica en qué momento se realizara la
verificacion de los productos y/o servicios no conformes; ahora salidas no conformes.

e En los oficios enviados se menciona un enlace para ello, que se encuentra habilitado, pero no se
encuentra anotado dentro del documento. El auditado indica que cuenta con otros medios para
la recepcion de las mismas tales como oficios remitidos a la entidad y asignados por medio del
aplicativo de correspondencia y por el aplicativo de SDQS del distrito.

e Actualmente realizan el control de solicitudes a la dependencia por medio del aplicativo “Smart
Sheet”, este no se encuentra documentado en el procedimiento y tampoco permite analizar qué
solicitudes especificas se han recepcionado.

SEGUIMIENTO A LOS MAPAS DE RIESGOS: El proceso de Gestion de Transporte e Infraestruct' —
tiene identificado siete (7) riesgos de gestion los cuales no se han materializado.

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO LEGAL: Se evidencié que se encuentra actualizada.
GLOSARIO: Se evidenci6 que se encuentra actualizado.

PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME: El proceso remitié la actualizacién a la oficina asesora
de planeacién el pasado 10 de abril de 2018; no se actualizé de acuerdo al Procedimiento PE01-PR0O5
Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion, que establece “No se publicaran
actualizaciones de documentos un mes antes de inicio de las Auditorias Internas de Calidad, para lo cual
se tomara la informacién del Programa de Anual de Auditorias Internas aprobado y publicado en la
Intranet. La anica excepcion son los requerimientos especiales realizados por los procesos, los cuales

tendran que ser justificados por el lider del proceso, previa concertacion con el jefe de la OCI, y radicacién
en la OAP mediante correo electrénico o memorando”.

TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL: La verificacion se realizé, observandose desactualizacion,
toda vez que hay subtemas que no se estan utilizando y errores en la identificacion como los siguientes:
e En la revisiéon de la informacion consignada en la tabla de retencién documental, se evider—4
que en la serie documental 830 40 4 CONCEPTOS se encuentra relacionada con el
Procedimiento PR09, procedimiento que no existe con esa numeracion.

e En larevision de la serie documental 830 40 5 CONCEPTOS TECNICOS PARA HABILITACION
DE ZONAS DE CARGUE Y DESCARGUE, se encuentra relacionada con el procedimiento PR 07
PMO01-PRO7 Procedimiento para establecer la factibilidad técnica de ciclorrutas en calzada
version 2,0 de 16-05-2017, debe relacionarse con el procedimiento PMO01-PRO8
PROCEDIMIENTO CONCEPTO TECNICO SOBRE LA VIABILIDAD DE HABILITAR UN
ESPACIO PARA CARGUE Y/O DESCARGUE DE VEHICULOS DE TRANSPORTE DE CARGA.
VERSION 1,0 DE 14-08-2015.PDF

e En la revision de la serie documental 830 40 10 CONCEPTOS TECNICOS SOBRE
RESTRICCION DE TRAFICO DE VEHICULOS PESADOS se encuentra relacionada con el
procedimiento PR 08.

e En la revision de la serie documental 830 75 3 ESTUDIOS DE TRANSPORTE E
INFRAESTRUCTURA VIAL se encuentra relacionado con el procedimiento PR 02 M01-PR02

PROCEDIMIENTO CONCEPTO TECNICO DEFINICION DE ZONAS AMARILLAS EN ViA
VERSION 2,0 DE 16-05-2017.PDF
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Procedimiento 02

Como se puede observar, relacionan en la tabla de retenciones el PR09 y es el PR02, sin embargo, se
encuentran archivados todos los documentos relacionados.

Frente a la aplicacion se encuentra segmentada asi:

o Se procedio a realizar la verificacién de la Tabla de Retencién Documental de la Oficina de
Direccion de Transporte e Infraestructura, encontrando que tanto las carpetas y cajas tienen
registrada correctamente la numeracién establecida, se cumple con las formalidades archivisticas
establecidas en el procedimiento de elaboracién e implementacion de tablas de retencién

documental PA01-PRO08- y el Instructivo PAO1-PR0O8-INO1 emitido por la Subdireccion
Administrativa.
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e En la Direccion de Estudios Sectoriales y Servicios, no se encuentra su aplicacién total, se
observa que tienen identificada una carpeta como PQRS y ese subtema no existe; esos oficios
deben estar archivados de acuerdo a tematica. En cuanto a la aplicacién se evidencia que, si bien
tienen herramientas de correspondencia donde se pueden ubicar los radicados faciimente en una
carpeta compartida, estan debidamente foliados y diligenciado el inventario; los tienen archivados
en una subseries que no esta establecida en la tabla de retencion documental y deberian estar
archivados por tema, ejemplo comunicacion oficial de citacion a reunion.
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SEGUIMIENTO DE PQRQS Y APLICATIVO DE CORRESPONDENCIA: en el seguimiento se identifica
que por correspondencia tienen documentos pendientes a marzo, se revisaron los radicados y no
requieren respuesta, sin embargo, no estan cumpliendo con la obligacién del procedimiento transversal
PMO1-PR0O1 Procedimiento de seguimiento al tramite de PQRSD en la Secretaria Distrital de Movilidad,
que establece “Remitir a la Direccién de Servicio al Ciudadano, la informacion actualizada de los
requerimientos pendientes por respuesta y/o por actualizar en el aplicativo de correspondencia y/o en el
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SDQS, cinco dias después de publicada la informacién en la intranet con el fin de que el responsable de
la DSC actualice la informacién trimestralmente en PM05-PR01-F05”

DIRECCION DE ESTUDIOS SECTORIALES Y DE SERVICIOS
DIRECCION DE TRANSPORTE E INFRAESTRUCTURA

MECANISMOS DE MEDICION: se estan realizando las encuestas de percepcion frente a los conceptos
técnicos emitidos obtuvieron en la ultima medicion el 100%, es importante socializar los resultados con
el proceso; en entrevista se identificé que no conocen los resultados ni donde se encuentran publicados.

RESULTADOS

NO CONFORMIDAD No. 1.
Se renombra como Observacién No. 3

a. Situacion o condicion observada.

Al revisar el contenido y aplicaciéon de los documentos del SIG del proceso, se observa: en el PM01-
PRO4 procedimiento para la elaboraciéon de conceptos e informes- V 1,0 de 19-05-2015, PM01-PR05
Procedimiento para la elaborar estudios sectoriales en materia de transporte publico, privado y =A
motorizado y su infraestructura, V 4,0 de 06-12-2016 y PM01-PR08 Procedimiento concepto técni.u
sobre la viabilidad de habilitar un espacio para cargue y/o descargue de vehiculos de transporte de carga.
V 1,0 de 14-08-2015, requieren actualizaciones de acuerdo a las necesidades del proceso, tal como se
describe en el capitulo B del desarrollo de la auditoria.

b. Evidencias.

Analisis realizado a los procedimientos, por parte de los auditores con los delegados por el proceso para
atender la auditoria.

c. Criterio afectado.

Lo anterior no permite evidenciar el cumplimiento integral de lo establecido en la Norma Técnica ISO
9001:2015, numeral 7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de calidad
Yy por esta norma internacional se debe controlar para asegurarse de que:
a) esté disponible y adecuada para su uso, dénde y cuando se necesite
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Observacién del proceso de Gestion de Transporte e Infraestructura

PMO01-PR04 Procedimiento para la elaboracién de conceptos e informes. Se realizara el analisis de
la disposicion de los documentos en la TRD, orientacién que se solicitara a la dependencia competente
del tema, dado que fue la Subdireccién Administrativa quién realizé la revisién documental del proceso y
de las dependencias en si, resultado que se puede consultar en la version 02 de la TRD, la cual ha sido
aprobada por Comité interno de la SDM, y se espera la aprobacién del Consejo Nacional de Archivo. No
obstante, se aclara que esta circunstancia no altera la produccion de los estudios y en la TRD versién
01, se encuentra la serie 075 denominada “estudios”, donde se disponen los estudios de transporte e

infraestructura desarrollados por la dependencia. Asi mismo, estos estudios tienen dos afios en el archivo
de gestion para su consulta.

Frente al uso adecuado de los formatos y la actualizacion de sistemas de informacion, el proceso acoge

la recomendacion como oportunidad de mejora, no obstante, esto no ha determinado riesgos frente al
desarrollo del proceso.

Se acepta la solicitud del proceso teniendo en cuenta que la utilizacién de los formatos no afecta el
servicio que presta este proceso y queda renombrada como Observacién No. 3

PM01-PRO5 Procedimiento para la elaborar estudios sectoriales en materia de transporte publico,

privado y no motorizado y su infraestructura. Como lo evidencio la auditoria, se realiza de acuerdo a
lo estipulado.

Frente a la afirmacion que “No se evidencia la utilizacién del Formato PM01-PRO5-F02”; se determina
que el estudio cumple con el contenido propuesto por el citado formato, razén por la cual no existe riesgo
de no generar el resultado esperado, por lo que no afecta la prestacion del servicio, ni el producto final.

Asi mismo, una vez verificado el procedimiento PE01-PR05 Procedimiento de control de documentos
del sistema integrado de gestion. Version 10,0 de 19-07-2017, se puede establecer que este no da

un lineamiento claro sobre la utilizacion del encabezado o no, o si por el contrario trataba de hacer cumplir
con el contenido propuesto, que es la raiz de la evidencia del auditor.

Finalmente, se observa que los estudios se realizan cumpliendo con el PM01-PR05-IN02 Instructivo para
la presentacién del documento de estudios sectoriales en materia de transporte publico, privado y no
motorizado y su infraestructura. versién 2,0 de 06-12-2016. Se solicita evaluar la calificacién de No
Conformidad a Observacién dado que no afecta la prestacion del servicio y se enmarca en la forma de
presentar el estudio y no el contenido mismo.

En cuanto a la actualizacion de los procedimientos que cuentan con la referencia del producto no

conforme, la auditoria identificé que el proceso ha generado el cambio, el cual se realizara por parte de
la OAP una vez culminen las auditorias.
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Lo anterior se solicita basados en la norma ISO 9001:2015, en cuanto a que actualmente cumple con los
requisitos de la norma, en cuanto a la identificacion y descripcion, el formato y los medios de soporte y
la revision y aprobacién. Aceptamos la oportunidad de mejorar nuestros procedimientos, en el marco de
la mejora continua, por lo que esperamos se determine como una observacion.

NO CONFORMIDAD No. 2.
Se renombra como No conformidad No. 1

a. Situacion o condicion observada.

En la revision de las Tablas de Retencion documental se evidencié desactualizaciéon en los subtem~—
adicionalmente no se encontro la aplicacion total de la tabla de retencidn y por dltimo no se contempian
los productos generados en este procedimiento, por tal razén los profesionales que realizan los
conceptos e informes no cuentan con un lugar, determinado para el archivo de los mismos, por lo cual

proceden simplemente a almacenarlos en un cajon tal como se describe en el literal B del desarrollo de
la auditoria.

b. Evidencias.

Revision en las TRD, por parte de los auditores tal como se describe en el literal B del desarrollo de la
auditoria. '

c. Criterio afectado.

Lo anterior no permite evidenciar el cumplimiento integral de lo dispuesto en el Procedimiento de
elaboracion e implementacién de Tablas de Retencion Documental, codigo PA01-PRO8, V: 4.0, numeral
4 ‘Lineamientos y/o politicas de operacion”, que dice “Las TRD deben ser revisadas y actualizadas
periodicamente y obligatoriamente cuando se registren cambios estructurales y / o funcionales que las
afecten. En la actualizacion se seguird el mismo procedimiento establecido para su elaboracion”. =
Asi mismo, con la ISO 9001:2015 numeral 7.5.3.1 Control de la Informacién Documentada.

Observacion del proceso de Gestién de Transporte e Infraestructura

Se solicita la revisién por parte de la auditoria de este hallazgo, dado que la responsabilidad y
lineamientos dados son de la Subdireccién Administrativa, haciendo incurrir a las dependencias en un
incumplimiento generalizado dada la aplicacién de la versién 02, sin que la misma fuese subida en el
Subsistema de Gestion Documental.

No se acepta la observacion debido a que no hay evidencias de la solicitud de modificacién de la TRD a
la Subdireccién Administrativa por parte de la Direccién de Estudios Sectoriales y de Servicios.

OBSERVACION No. 1.

a. Situacion o condicion observada.
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En atencidn a la revision de los PQRS recibidos por el aplicativo de correspondencia se observa que a
marzo del 2018 se encuentran pendientes por contestar 81 de la DTl y 9 de la DESS; al revisarlos se
puede confirmar que no se requiere respuesta, pero hay un lineamiento establecido que no se esta
cumpliendo debido a que tienen 5 dias después de la publicacion para informar, que pasé con cada uno
de los requerimientos y no se evidencia esa retroalimentacion al area encargada.

b. Evidencias.

Analisis realizado al aplicativo y a las responsabilidades de las dependencias, por parte de los auditores.

d. Criterio afectado.

Lo anterior no permite evidenciar el cumplimiento integral de lo dispuesto en el PMO05-PRO1
Procedimiento de seguimiento al tramite de PQRSD de la secretaria distrital de movilidad. Versién 6,0
de 30-08-2017.PDF, numeral 3 “responsabilidades generales” Directores, Subdirectores y Jefes de
Oficina: que dice “Remitir a la Direccion de Servicio al Ciudadano, la informacién actualizada de los
requerimientos pendientes por respuesta y/o por actualizar en el aplicativo de correspondencia y/o en el
SDQS, cinco dias después de publicada la informacién en la intranet con el fin de que el responsable de
la DSC actualice la informacion trimestralmente en PM05-PR01-F05".

Ni con el numeral 4.4.2. literal b) “Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que
los procesos se realizan segun lo planificado”

OBSERVACION No. 2.

a. Situacion o condicion observada.

En atencidn a la revision de los documentos SIG del proceso se observa que alin se encuentra publicado

el producto no conforme, si bien remitieron para su actualizacién a la Oficina Asesora de Planeacién no
se encuentra publicado.

b. Evidencias.

Revision realizada por parte de los auditores
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e. Criterio afectado.

Se relaciona en los documentos del proceso la palabra “producto y/o servicio no conforme” cuando
la norma ISO 9001 — 2015, en el numeral 8.7 las denomina como “control de las salidas no
conformes”. Lo que denota que el proceso se encuentra desactualizado.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

- Fortalezas:

- Recomendaciones

>
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%

Implementacion del procedimiento transversal de mecanismos de medicion de percepcion de
los usuarios, el cual permite al proceso retroalimentacion del servicio prestado.

Los servidores pUblicos del proceso, demostraron siempre disposicién en la atencion a la auditoria
y a las diferentes recomendaciones realizadas por el equipo auditor.

Actitud proactiva e interesada sobre el desarrollo de la auditoria por parte de los lideres del
proceso y su equipo de trabajo.

Conocimiento del Sistema Integrado de Gestion por parte de los Jefes y Servidores del proceso.

Reprogramar las acciones de plan de mejoramiento por proceso antes de su vencimiento.
Socializar los resultados de las encuestas de satisfaccion.
En la intranet se encuentra publicado doble vez los procedimientos del proceso, solicitar el ajuste.

Realizar ajustes a los procedimientos, de acuerdo con las actividades que se llevan a cabo y que
no se encuentran claramente identificadas en estos.
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<+ Coordinar con los aplicativos de correspondencia, la asignacién correcta en cuento a tiempos de
respuesta para cada uno de los documentos que se asignen al proceso y verificar que todos los

documentos que tengan respuesta, también sean archivados en el aplicativo de correspondencia

de cada uno de los servidores que se les asignan documentos.

Suscribir plan de mejoramiento por proceso segun lo definido en el PV01-PR04 Procedimiento

para la Formulacion y Seguimiento de Planes de Mejoramiento, que incluya acciones que

permitan eliminar la causa raiz de las no conformidades y observaciones encontradas, de acuerdo
con lo expuesto.

R/
L4

- Anexos: N/A
Nombre(s) y firma(s) audjtor(es). , — Nombre y firma
Yully Ma. Otélora R. %{, AN Diego Nairo Useche Rueda
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