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Proceso auditado:

SERVICIO AL CIUDADANO

Dependencia auditada:

DIRECCION DE SERVICIO AL CIUDADANO

Nombre y cargo de los
responsables del proceso /
dependencia auditada:

LAURA SOFIA CARVAJAL — Directora de Servicio al Ciudadano

Equipo auditor:

BLANCA OFIR MURILLO / MARIA JANNETH ROMERO M

Objetivo de la auditoria

Evaluar la gestién, ejecucion de las acciones y las actividades que se
desarrollan; al igual que los controles y mecanismos de verificacion que
se emplean en la Direccion de Servicio al Ciudadano, dirigida a la
verificacion del cumplimiento de los requisitos de la normatividad vigente,
aplicables a la inscripcion en la base de datos del Sistema Integrado de
Informacién sobre Movilidad Urbana y Regional (SIMUR), de Vehiculos
Exceptuados de la restriccion de la circulacion vehicular en el Distrito
Capital; con el fin de identificar los logros, dificultades y oportunidades de
mejora.

Alcance de la Auditoria:

Incluye los registros de la base de datos del Sistema Integrado de
Informacion sobre Movilidad Urbana y Regional (SIMUR) desde
01/01/2017 al 30/09/2018 y la informacién documentada que los
acredita; asi como todos los requerimientos de este tipo que hayan sido
radicados a través del Aplicativo de Correspondencia y en el SDQS de I3
SDM en el periodo a auditar.

Criterios de la Auditoria:

1. Ley 1437/2011, Ley 1474/2011 Art 76 y Ley 1755/2015

2. Decreto 567/2006, Decreto Distrital 371/2010, Decreto Distrital
575/2013 y Decreto Distrital 248/2016.

3. Resolucion 4575/2013 del Ministerio de Transporte y Resolucién

011/2018 de la SDM.

NTC ISO 9001: 2015, ISO 27001:2013 y NTD-SIG 001:2011

Procedimiento para Inscripcion en la Base de Datos de Vehiculos

Exceptuados de la Restriccion de Circulacién Vehicular en el Distrito

Capital (Codigo PMO05-PR18 Version 4.0) - Eliminado mediante

memorando SDM DSC-56585-2018 del 23/03/2018) y demas

normatividad aplicable o relacionada.

6. SGSI-PO1 Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacion.
Version 2,0 del 03-11-2016, SGSI-P02 Politicas Especificas de
Seguridad y Privacidad de la Informacion. Version 1,0 del 24-02-2017
y PAO4-PR04 Procedimiento para la Administracion de cuentas de
usuario. Version 3,0 de 14-03-2018.
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RESUMEN EJECUTIVO

Descripcion del hallazgo

Tipo de hallazgo
(NC/0)

De Ia verificacion de la normatividad relacionada con el objeto de la auditoria, no
se evidencié el cumplimiento integral de los requisitos establecidos en:
Resolucion 011 de 2018 Articulos tercero. cuarto y séptimo y Resolucion 4575 de
2013 Articulo 3 numeral 4, Articulo 4 y Articulo 6.

NC 01

En la verificacion de la Base de Datos del Aplicativo SIMUR - Exceptuados, se
evidenciaron debilidades o aspectos por mejorar en lo relacionado con las
asignacién y control de los perfiles y roles de los usuarios, asi:

e Se evidenciaron usuarios activos no vinculados a la entidad o vinculados, pero
no relacionados con la gestion de exceptuados.

o Usuarios relacionados con la gestion de exceptuados con perfil de
Administrador de Excepciones que no estan autorizados para llevar a cabo los
roles vinculados con el perfil.

o En la relacion de usuarios de la DSC no se encuentran registrados 10 usuarios
que segun el Log de Auditoria efectuaron registros en el periodo auditado.

NC 02

En la verificacion de la Base de Datos del Aplicativo SIMUR — Exceptuados, se
evidenciaron debilidades y aspectos por mejorar relacionados con la
administracion, confiabilidad e integralidad de la informacion propia y recibida de
terceros (SDS), ya que se evidencié que la OIS recibe un archivo en Excel de la
Secretaria Distrital de Salud, con la informacion de la base del “Registro para la
Localizacién y Caracterizacion de las personas con discapacidad’, |a cual no
cuenta con los controles o medidas de seguridad que garanticen la confiabilidad
de la informacion.

NC 03

Se evidenciaron las siguientes oportunidades de mejora:

1. Se observo un tratamiento diferente entre las solicitudes que ingresan a
través de los distintos canales de atencion, en relacion a las opciones que
tiene el ciudadano para subsanar.

Reproceso en el registro del ingreso de las solicitudes a través de SDQS.

El Aplicativo de SIMUR sodlo da la opcién para que el ciudadano pueda

consultar el estado de su solicitud en tiempo real, a las ingresadas por

dicho aplicativo.

4. El manejo operativo para registrar el resultado del tramite de inscripcion en
el SIMUR esta actualmente bajo la responsabilidad de una sola persona;
sin evidenciarse un respaldo a cargo de otra, en un evento de
contingencia.

5. Los registros del Aplicativo SIMUR no permiten identificar la tipologia de
las inconsistencias o razones por las cuales son rechazadas las

w N
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6. Se observaron diferentes bases de control en Excel de la radicacion y
tramite de la correspondencia relacionada con el tema de exceptuados, las
cuales ocasionan reprocesos.

7. Se evidencia un atraso significativo en el archivo de los cumplidos, con los
soportes de las respuestas que ingresan por el Aplicativo de
Correspondencia relacionados con el tema de exceptuados.

8. Se identificaron debilidades en la utilizacion por parte de los ciudadanos
de los diferentes canales de atencién de los exceptuados (radicacion de la
misma solicitud a través de todos los canales) y en la calidad de la
informacion que se estd cargando al SIMUR, sin que se evidencien
acciones de mejora que permitan mitigar que se continlien presentando.

En la verificacion efectuada al tramite de los PQRSD relacionados con el tema de
exceptuados, no se evidenciaron controles eficaces para hacer seguimiento a la
respuesta de los mismos; lo anterior por cuanto no se identifican ni clasifican por
separados dichos requerimientos, de las solicitudes de inscripcién de
exceptuados; lo que dificulta establecer el nimero de PQRSD que ingresaron por
el Aplicativo de Correspondencia, la oportunidad en la respuesta. Asi mismo se
evidencio que la DSC no cuenta con la informacion actualizada en tiempo real
para establecer el nimero y estado de éstas solicitudes. Se observé que en la
vigencia 2018 el 48,62% de las PQRSD se contestaron fuera de términos;
igualmente se evidencia que, de las peticiones que se encuentran sin contestar el
39.93% se encuentran vencidas.

NC 05

En la evaluacion que se efectud a la elaboracién e implementacion de los
documentos SIG del Proceso de Servicio al Ciudadano en lo relacionado con
exceptuados se evidenciaron aspectos por mejorar relacionados con:

-]

No se evidenci6 la identificacién y tratamiento de las Salidas No Conformes

De acuerdo a lo observado en los Mapas de Riesgo por Proceso y de
Corrupcion de la vigencia 2017 y el Mapa de Riesgos Institucional del 2018 de
la DSC, no se evidencié que se hayan identificado riesgos relacionados con el
tema de exceptuados de la restriccion de circulacién vehicular, ni acciones por
autocontrol que permitan mitigar la materializacién de los posibles eventos o
incidentes ocasionados por la ausencia de controles.

No se cuenta con indicadores en el POA que permitan medir la gestion
relacionada con exceptuados.

No se viene implementando la herramienta de Gestion de Conocimiento que
permita la transferencia del mismo, mas cuando este procedimiento ha tenido
un alto volumen de rotacion de personal a cargo del tema de exceptuados

La DSC no viene efectuando la medicion de satisfaccion del ciudadano, lo cual
le permitiria implementar acciones de mejora que permitan el cumplimiento de
las expectativas del cliente.

No se evidencia en el Glosario de la entidad, que se hayan incluidos los
términos relacionados con el tema de exceptuados de la restriccion de
circulacion vehicular.

NC 06
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Si bien el Procedimiento para Inscripcion en la Base de Datos de Vehiculos
Exceptuados de la Restriccion de Circulacion Vehicular en el Distrito Capital
(Codigo PM05-PR18 Version 4.0) fue eliminado, actualmente no se cuenta con la
informacion documentada donde se establezcan las responsabilidades, los
lineamientos y/o politicas de operacion tales como especificar que la Inscripcion
en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de Circulacion
Vehicular en el Distrito Capital es un tramite y le aplican los tiempos establecidos
para los mismos (45 dias habiles), asi mismo los mecanismos de control que se
deben tener en cuenta para el desarrollo de esta labor, entre otros.

G o1

Total Hallazgos: No conformidades: 06 y Observaciones: 01
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Metodologia:

El presente informe se elabora conforme a lo dispuesto en el Procedimiento de Auditoria Interna (PV01-
PRO2 Version 8.0), para lo cual se realiza un trabajo de Auditoria de Gestion que incluye la aplicacién
de los siguientes procedimientos:

v Entrevistas y Cuestionarios: Se realizaron entrevistas a los servidores y coniratistas que
participan en el desarrollo del tema a evaluar; se elaboraron y aplicaron listas de verificacion de
control interno, con el fin de evaluar el cumplimiento del Procedimiento para Inscripcion en la
Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccién de Circulacion Vehicular en el
Distrito Capital (Codigo PM05-PR18 Versién 4.0) y la normatividad vinculada, teniendo en cuenta
el alcance definido.

v Revision de Documentos: Se solicitd y verificé la informacion relacionada con el objeto de la
presente auditoria; se evalud el desarrollo de las actividades previstas en el Procedimiento para
Inscripcion en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de Circulacion
Veehicular en el Distrito Capital (Codigo PM05-PR18 Version 4.0) y la normatividad aplicable: asi
mismo se procedio a estructurar archivos en Excel: Matriz Seguimiento Auditoria Exceptuados
donde se verificd el cumplimiento de la normatividad relacionada.

v Analisis de Datos: Se efectud una revision y analisis de una muestra aleatoria de los registros de
la base de datos de los PQRS radicados en el Aplicativo de Correspondencia y SDQS
relacionada con el tema evaluado para el periodo establecido en el alcance: igualmente se
efectud una revision de una muestra representativa del Log de Auditoria de la Base de.Datos de
Exceptuados suministrada por la Oficina de Informacion Sectorial.

Se establecio en el desarrollo de la auditoria, por la transversalidad del tema evaluado, vincular entre
las dependencias auditadas a la Oficina de Informacién Sectorial.

De acuerdo con lo anterior y como resultado del ejercicio realizado se observo:

1. Normatividad Relacionada:

e Verificacion del cumplimiento de las Funciones establecidas en el Decreto 567 de 2006
relacionadas con el tema objeto de auditoria.

v'En el desarrollo de la presente auditoria se evidencié que la Oficina de Informacién Sectorial recibe
un archivo en Excel de la Secretaria Distrital de Salud, con la informacién de la base del “Registro
para la Localizacion y Caracterizacion de las personas con discapacidad” la cual estructura para
cargar al aplicativo SIMUR,; sin embargo, no se evidencia que esta sea una funcion de la OIS
segun lo establecido en el articulo 10 del Decreto en mencion.

e Verificacion del cumplimiento de la Resolucion 011 de 2018 “Por la cual se definen las
condiciones para la inscripcién de los vehiculos exceptuados por el articulo 4 del Decreto
757 de 2013”

v
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v El articulo tercero de dicha resolucion presenta error en lo relacionado a “Cumplido con los
requisitos solicitados en el articulo 3 de la presente resolucion...” (subrayado fuera de texto), cuando
dichos requisitos se mencionan es en el articulo 2.

v En este mismo articulo se menciona que “... deberan realizar ante la Direccion de Servicio al
Ciudadano de esta Secretaria las inscripciones, ...", contraviniendo lo establecido en el Decreto
567 de 2006 Capitulo Il De las Funciones de las Dependencias, Articulo 15°. Literal h.

v El articulo cuarto establece: “La inscripcion en el registro de exceptuados sera valida mientras
subsistan las condiciones que configuran la excepcion y estaré sujeta a la verificacion y
depuracion realizada por la Entidad’; no obstante lo anterior, se observo que la entidad no
cuenta con los mecanismos o controles que permitan establecer de manera integral, los casos
en los cuales no contintian las condiciones que configuran la excepcion (Vehiculos Diplomaticos,
Vehiculos de organismos de seguridad del estado, entre otros), a menos que las entidades le
informen directamente sobre esta novedades a la SDM.

v El articulo séptimo establece “A efectos de realizar actualizacién en la base de vehiculos

 exceptuados de la restriccion vehicular de pico y placa, se debera renovar la inscripcion de las
excepciones ya inscritas aportando la totalidad de los requisitos exigidos en la presente
resolucion” (subrayado fuera de texto), lo cual contraviene lo establecido en el Decreto 019 de 2012
“Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica” Articulo 9. “Prohibicion de exigir
documentos que reposan en la entidad: Cuando se esté adelantando un tréamite ante Ia
administracion, se prohibe exigir actos administrativos, constancias, certificaciones 0O
documentos que ya reposen en la entidad ante la cual se esté tramitando la respectiva
actuacion. Paragrafo. A partir del 1 de enero de 2013, las entidades publicas contaran con los
mecanismos para que cuando se esté adelantando una actuacion ante la administracion y los
documentos reposen en otra entidad pablica, el solicitante pueda indicar la entidad en la cual
reposan para que ella los requiera de manera directa, sin perjuicio que la persona los pueda
aportar. Por lo tanto, no se podran exigir para efectos de tramites y procedimientos el suministro
de informacién que repose en los archivos de otra entidad pablica”

v Se evidencia ambigiiedad en lo establecido en el articulo tercero de la Resoluciéon 011 de 2018
“ .. las personas beneficiarias de las excepciones de fa restriccion de circulacion_de vehiculos
automotores de Bogotd..." (Subrayado fuera de texto) respecto a que no es claro si se hace
referencia a los vehiculos registrados en Bogota o que circulen en el Distrito Capital; asi mismo,
si éste requisito aplica para todos los vehiculos cuyos beneficiarios son las personas que los
conducen, o solo para las personas en condicion de discapacidad; lo anterior en atencion a que
el aplicativo SIMUR efectia la validaciéon en el Registro Distrital Automotor (RDA) del SIM, de

sélo las placas de los vehiculos que solicitan la excepcion para el transporte de personas en
condicion de discapacidad.

Verificacion del cumplimiento Resolucion 4575 de 2013 “Por medio de la cual se reglamenta
el numeral 6 del articuio 15 de la Ley 1618 del 27 de febrero de 2013 por medio de la cual se

establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad.”

v N‘o’ se evidencia que la entidad tenga documentado el cumplimiento de lo establecido en el
articulo 3 numeral 4 “El vehiculo registrado para uso del beneficiario debera portar tanto en la
parte frontal, como en la posterior. la respectiva sefial demostrativa de ser destinado para el
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transporte de discapacitados”, en atencion a que este requisito se menciona sélo en la parte
considerativa de la Resolucion 011 de 2018, sin tenerlo en cuenta en la parte resolutiva de la
misma, contraviniendo el principio de congruencia del acto administrativo establecido en CCA,
asi como lo mencionado en el Fallo 18380 de 2012 del Consejo de Estado: “Este marco
normativo describe el principio de congruencia ...en sus dos acepciones: como armonia entre
las partes motiva y resolutiva... (congruencia interna)”

v" No se evidenciaron las estrategias implementadas para dar cumplimiento al articulo 4 “En
aquellos municipios conurbados, colindantes o areas metropolitanas, deberan implementarse
estrategias que permitan facilitar el cruce de informacion y el reconocimiento de sus registros de
movilizacion de personas con discapacidad, de tal forma que el beneficiario obtenga la exencion
en las jurisdicciones correspondientes”

v No se evidencio el cumplimiento de lo establecido en el Articulo 6 “Todas las autoridades locales
de transito que pretendan establecer restricciones de movilidad (pico y placa), deberan incluir
dentro de sus planes de movilidad, un capitulo especial en donde se determine; 1. La ubicacion
de las zonas en donde reside la poblacién discapacitada, 2. Parqueaderos o zonas de parqueo
especiales. 3. Centros médicos u hospitalarios, 4. Centros comerciales y 5. Centros de
educacion con programas dirigidos a la poblacion discapacitada o que presten servicios a esta
poblacion” (Subrayado fuera de texto).

2. Revision del Procedimiento para Inscripcién en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de
la Restriccion de Circulacién Vehicular en el Distrito Capital (Codigo PM05-PR18 Version 4.0):

Para la aplicacién del tema objeto de la presente auditoria, la entidad contaba con el procedimiento para
Inscripcion en la base de datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de Circulacién Vehicular en
el Distrito Capital (Cédigo PM05-PR18 Version 4.0), el cual mediante memorando SDM DSC-56585-
2018 del 23/03/2018 la Direccién de Servicio al Ciudadano, solicité su eliminacién por duplicidad con la
Resolucién 011 de 2018.

Con relacion a esta eliminacién se evidencia que la DSC, dependencia que en la actualidad tiene a
cargo dicha tarea; no cuenta con la informacion documentada donde se establezcan las
responsabilidades, los lineamientos y/o politicas de operacion tales como especificar que la Inscripcion
en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de Circulacion Vehicular en el Distrito
Capital es un tramite y le aplican los tiempos establecidos para los mismos (45 dias habiles), asi mismo
los mecanismos de control que se deben tener en cuenta para el desarrollo de ésta labor, entre otros; lo
anterior por la importancia que estas excepciones generan en la circulacién vehicular de la ciudad.

Por lo anterior y de acuerdo al alcance de la auditoria, se efectud la revision del citado procedimiento
evidenciando algunos debilidades y aspectos por mejorar asi:

v En la relacién de la normatividad que sefiala los requisitos estipulados a cumplir por el
peticionario, se menciona el Decreto 630 de 2016 “Por medio del cual se establecen medidas
para la operacion, inspeccion, vigilancia y control del servicio de transporte publico individual en
el Distrital Capital y, se dictan otras disposiciones” (subrayado fuera de texto), el cual no es aplicable
al tema evaluado.

v" La Directora de Servicio al Ciudadano no viene dando cumplimiento de forma integral a la
responsabilidad de “Aprobar las respuestas a las solicitudes de inscripcién de vehiculos

N\
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exceptuados, presentadas por los ciudadanos en los diferentes canales de atencion
establecidos.”, en atencidn a que no aprueba las que ingresan a través del Aplicativo SIMUR; ya
que estas las aprueba el profesional designado, asi mismo no se evidencian controles a la
gestion de éste profesional.

v Entre las responsabilidades generales del Profesional Universitario y/o Especializado de la DSC
se menciona “Consolidar las estadisticas de atencion de solicitudes remitidas por el orientador
de servicio, a fin de establecer la cantidad de usuarios atendidos’ actividad que en la actualidad
no se viene desarrollando.

v lgualmente menciona como responsabilidad “Solicitar allegar al ciudadano lo pertinente para
subsanar, si el resultado de las revisiones aleatorias presenta inconsistencias’, sin aclarar que
en atencién a que las inconsistencias se identifican a los inscritos como resultado de la revision
efectuada: en los casos en que el ciudadano no le sea posible subsanar, la entidad no podra
eliminarlos de la base de datos sin el consentimiento expreso del mismo, ya que esia se ha
constituido en un derecho adquirido. Por lo anterior y de acuerdo a lo informado por los
auditados, dicha inconsistencia sélo se corrige al vencimiento de la vigencia de la excepcion.

v No se viene dando cumplimiento a las actividades a cargo del Orientador de Servicio y del
Profesional Universitario o Especializado (verificador) de la Direccién de Servicio al Ciudadano;
por lo anterior es conveniente aclarar que en el ejercicio de auditoria realizado se evidencid que
actualmente no se lleva a cabo la revision aleatoria que se encontraba a cargo del verificador y
no se ha implementado ninglin control al respecto.

v El Lineamiento y/o Politica de Operacion establece que el término para subsanar “... se
requeriré al ciudadano allegar requisitos o a subsanar, de no hacerlo en el tiempo establecido de
30 dias habiles...” (subrayado fuera de texto), contradiciendo lo establecido en la Ley 1437 de 2011

Articulo 19. “... se devolveré al interesado para que la corrija 0 aclare dentro de los diez (10)
dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion”. (subrayado fuera de
texto).

v Asi mismo, menciona entre los Canales de atencién: “Punto de atencién designado para tal fin en
la calle 13 N° 37-35” y “Correo electronico servicioalciudadano@movilidadbogota.gov.co” pero en la
actualidad no se cuenta con estos canales; los cuales también se mencionan en la Resolucion 011
de 2018 Articulo Tercero.

v Se evidencia incongruencia entre lo establecido en los Lineamientos y/o Politicas de Operacion
“| a Secretaria Distrital de Movilidad realizaré la inscripcion en el Aplicativo de excepciones del
Sistema Integrado de Informacion sobre Movilidad Urbana y Regional (SIMUR) durante los (15)
quince dias habiles posteriores a recibir la solicitud y después de verificar el cumplimiento total
de los requisitos para cada tipo de excepcion” (subrayado fuera de texto), y “Los usuarios podran
verificar su inscripcion (15) quince dias hébiles posteriores a la radicacion en el SIMUR’
(subrayado fuera de texto), frente a lo sefialado en la Guia de Tramites y Servicios “.../a revision de
los requisitos del tramite para inscripcion en la base de datos de vehiculos exceptuados de la
restriccion de circulacién vehicular en el distrito capital tendré una duracion de cuarenta y cinco
(45) dias hébiles.” (subrayado fuera de texto).

3. V_eﬁficacién Base de datos:

De acuerdo a la informacion suministrada por la Oficina de Informacion Sectorial del Log de auditoria de

la Base de Datos de Excepciones, correspondiente al periodo del alcance de la presente auditoria; se
evidencia el siguiente comportamiento:
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ESTADO EXCEPCIONES 2017 2018 VAR %
DESACTIVADOS 3.736 3.757 0,56%
DESACTIVACION EXCEPCION -> DESACTIVACION MANUAL 3.736 3.757 0,56%
APROBADOS 8.786 13.727 35,99%
CARAVANA PRESIDENCIAL. 0 27 100,00%
CARROZAS FUNEBRES. 0 87 100,00%
DISCAPACITADOS 6.219 3.454 -80,05%
EXCEPCION APROBADA: NULL 11 0 0,00%
VEHICULOS ELECTRICOS. 2 44 95,45%
VEHICULOS BLINDADOS NIVEL MAYOR O IGUAL A TRES (3) 217 6.901 96.8%
VEHICULOS DE AUTORIDADES JUDICIALES 817 1.175 30,47%
VEHICULOS DE CONTROL DE EMISIONES Y VERTIMIENTOS. 0 59 100,00%
VEHICULOS DE EMERGENCIA, 18 37 51,35%
VEHICULOS DE EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS 327 483 32,30%
VEHICULOS DE MEDIOS DE COMUNICACION. 16 32 50,00%
VEHICULOS DE ORGANISMOS DE SEGURIDAD DEL ESTADO 547 714 23,39%
VEHICULOS DESTINADOS AL CONTROL DEL TRAFICO Y GRUAS. 2 0 0,00%
VEHICULOS ESCOLTA 610 714 14,57%
RECHAZADOS 791 827 4,35%
CARROZAS FUNEBRES. 0 3 100,00%
DISCAPACITADOS 540 370 -45,95%
VEHICULOS ELECTRICOS. 1 6 83,33%
VEHICULOS BLINDADOS NIVEL MAYOR O IGUAL A TRES (3) 27 278 90.29%
VEHICULOS DE AUTORIDADES JUDICIALES 112 98 -14,29%
VEHICULOS DE EMERGENCIA. 2 0 0,00%
VEHICULOS DE CONTROL DE EMISIONES Y VERTIMIENTOS. 0 1 100,00%
VEHICULOS DE EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS 21 10 -110,00%
VEHICULOS DE MEDIQS DE COMUNICACION. 11 3 -266,67%
VEHICULOS DE ORGANISMOS DE SEGURIDAD DEL ESTADO _ 35 18 -94,44%
VEHICULOS ESCOLTA 42 40 -5,00%
TOTAL GENERAL 13.313 18.311 _ 27,30%

NOTA: La Vigencia 2018 corresponde a la informacidn de los meses de enero a septiembre.
Fuente: Reporte Log de Auditoria — OIS (01/01/2017 al 30/09/2018)

v" De lo observado, se evidencia que no obstante para la vigencia 2018 la informacién reportada se

efectud con corte al 30/09/2018, ésta presenta un incremento del 27,3% de los requerimientos
respondidos a traves del SIMUR.

La categoria de exceptuados aprobada que ha tenido un mayor incremento en la presente
vigencia es Vehiculos Blindados con nivel mayor o igual a tres (3) con un 96.8%, asi mismo es la
que se ha rechazado en mayor proporcion, con un 90.29%.

De igual forma se encuentran algunas categorias que no evidencian aprobacién en la vigencia
2017 como: Caravana Presidencial, Carrozas Funebres y Vehiculos de Control de Emisiones y
Vertimientos.

Se evidencia una disminucion del 80% en la aprobacion de los exceptuados por Discapacidad en
relacién a las dos vigencias auditadas; no obstante, se evidencid un gran nimero de solicitudes
de excepcién por discapacidad que fueron radicadas por el aplicativo de correspondencia que
aun no han sido tramitadas; asi como también se observa que ha decrecido en 45.95% las
solicitudes rechazadas en esta misma categoria.
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Y En relacién a los vehiculos eléctricos, si bien no es representativa la cantidad, si refleja un
incremento entre las vigencias de un 95.45%.

v No se evidencia en las categorias de exceptuados de la base de datos, solicitudes relacionadas
con Vehiculos de Servicio Diploméatico o Consular en las dos vigencias evaluadas.

v El Aplicativo SIMUR en lo relacionado con exceptuados, no solicita el cambio de claves periddica
de manera automatica, como medida de seguridad para el manejo de la informacion y controlar el
acceso al mismo.

v No obstante que la DSC en repetidas ocasiones ha solicitado a la OIS ampliar la capacidad de
almacenamiento del Aplicativo SIMUR en lo relacionado con exceptuados, la misma contintia
siendo insuficiente.

v El SIMUR, en lo relacionado con exceptuados, no tiene definido correctamente el nombre de
algunos de sus links de ejecucion: la opcion denominada PREINSCRIPCION realmente ejecuta
la accion de la inscripcion en el registro y la de ESTADISTICAS genera reportes.

v El Aplicativo SIMUR en lo relacionado con exceptuados no da la opcion de que el ciudadano en
caso de olvido, pueda recuperar la clave de acceso registrada; por lo tanto, éste debe tramitar
una solicitud por escrito para que se le habilite nuevamente el aplicativo y volver a registrar la
misma, iniciando los términos de 45 dias.

v La entidad cuenta con la herramienta Business Intelligence (Bl) a través de la cual se pueden
observar en linea, los datos estadisticos y gréficas de las excepciones, discriminando el estado
de las mismas; informacién que se encuentra enlazada con el SIMUR; no obstante lo anterior,
dichas cifras no incluyen las sclicitudes rechazadas que ingresan por el Aplicativo de
Correspondencia, por cuanto en el aplicativo sélo se registran las solicitudes aprobadas.

v La Oficina de Informacion Sectorial recibe un archivo en Excel de la Secretaria Distrital de Salud,
con la informacidén de la base del “Registro para la Localizaciéon y Caracterizacion de las
personas con discapacidad”, la cual no cuenta con los controles o medidas de seguridad que
garanticen la confiabilidad de la informacion, ya que el mismo es susceptible de manipulacion.

v La Direccion de Servicio al Ciudadano en su Rol de Administrador de Usuarios del Aplicativo
SIMUR relacionado con Excepciones, aportd como evidencia los pantallazos con los usuarios
del aplicativo, entre los cuales se observaron 17 Usuarios estado ACTIVO y 57 en estado
INACTIVO: de los cuales se efectuaron las siguientes observaciones:

No. No.
Perfiles Usuarios | Usuarios Observaciones OCI
Usuarios Activos | Inactivos
Administrador 1 0 Sin novedad
Usuarios
Se evidencid que todos los usuarios estan habilitados para
aprobar, desactivar, rechazar y actualizar datos; no obstante:
Administrador 4 usuarios no estan vinculados actualmente a la entidad; 5
de 15 0 usuarios se encuentran vinculados a la entidad, pero no en
Excepciones temas de exceptuados y de los 6 restantes solo 1 estaria
autorizado para realizar estas actividades ya que los 5
restantes solamente podrian adelantar acciones de consulta,
de acuerdo a lo informado por la Directora de Servicio al
Ciudadano.
Consulta de El usuario se encuentra vinculado a la entidad, pero no en
Excepciones 1 0 temas de exceptuados.
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No obstante al verificar la informacion del Log de Auditoria

No aportado por la OIS, se observd que en el periodo auditado,
determinado 0 57 10 usuarios utilizaron el aplicativo pero que no se encuentran
incluidos en la relacion de los usuarios del aplicativo
informados por la DSC

Fuente: Direccion de Servicio al Ciudadano — Oficina de Informacion Sectorial — Calculos propios OCI

4. Aplicacién de pruebas de auditoria.

Como resultado del desarrollo de la auditoria que comprende la revision documental al cumplimiento de
la normatividad y demas lineamientos, entrevistas y aplicacion de la lista de verificacion a los
relacionados con el tema evaluado y |a revisién de documentacién e informacién publicada en la pagina
web e intranet relacionada con el objeto de auditoria, se evidencio:

v

En el momento de la auditoria y de acuerdo al reporte del Aplicativo de Correspondencia
presentado por la DSC, se encuentran 1971 pendientes de responder y segun reporte de
SIMUR son 468 solicitudes sin tramitar; lo anterior debido al incremento de solicitudes de
inscripcion de exceptuados, a los inconvenientes generados por la anterior empresa de
correspondencia, relacionados con la inoportunidad en el direccionamiento de la misma y a la
falta de capacidad operativa en la DSC destinada para atender éstos requerimientos, asi mismo
se evidencia que la DSC no cuenta con la informacion actualizada en tiempo real para
establecer el numero y estado de éstas solicitudes, informacién gue podria contribuir para la
toma de decisiones.

Se evidencia un tratamiento diferente entre las solicitudes que ingresan a través de los
diferentes canales de atencién en relacion a las opciones que tiene el ciudadano para subsanar;
por cuanto a los que ingresan por escrito se permite su subsanacion en un término de respuesta
de 10 dias habiles, en tanto que los registrados a través de SIMUR deben ingresarlo como un
nuevo requerimiento, el cual se tramita en un tiempo de 45 dias habiles.

Segun lo manifestado por el servidor a cargo de ingresar la informacion al SIMUR, el campo de
observaciones es limitado para informacién gue se requiere registrar en los casos de rechazo de
la inscripcion.

Se observa un reproceso en el registro del ingreso de las solicitudes a través de SDQS, por
cuanto éstas se imprimen e ingresan nuevamente a través del Aplicativo de Correspondencia
con el fin de aplicar los términos establecidos en la Guia de Tramites y Servicios (45 dias
habiles).

El Aplicativo de SIMUR no da la opcion para que el ciudadano pueda consultar el estado de su
solicitud en tiempo real, lo anterior debido a que no quedan registradas todas las solicitudes que
ingresan por los diferentes canales, lo que permitiria tener un control de las mismas de manera
transversal y suministrar una informacion oportuna al ciudadano.

El manejo operativo para registrar el resultado del tramite de inscripcién esta actualmente bajo la
responsabilidad de una sola persona, sin evidenciarse un respaldo en un evento de
contingencia.

Los registros del Aplicativo SIMUR no permiten identificar la tipologia de las inconsistencias o
razones por las cuales son rechazadas las inscripciones; para identificar estadisticamente los
casos mas frecuentes que faciliten la toma de decisiones orientadas a que éstas no se vuelvan a
presentar.

Asi mismo no se lleva un registro integral del total de las solicitudes rechazadas ya que sélo se

PVO1-PRO2-FOG V 6.0 Pagina 11 de 30

>




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION

ot

e INFORME DE AUDITORIA

MOVILIDAD

Secretaria de Movilidad cODIGO: PV01-PR0O2-F06 VERSION 6.0 St R

de Gestion Distrital

lleva registro de las respondidas directamente en el SIMUR, lo anterior debido a que las
rechazadas que ingresaron por el aplicativo de correspondencia no se ingresan al SIMUR.

v Se evidencian debilidades en el manejo de la informaciéon documentada, en consideracion a que
se observaron diferentes bases en Excel de control de la radicacion de la correspondencia
relacionada con el tema de exceptuados, las cuales presentan reprocesos en sus diferentes
etapas debido a que varios actores diligencian la misma informacion en cada una de ellas, lo
cual no permite la optimizacion de los recursos y la trazabilidad de la misma.

v No se evidencia unificacion en el diligenciamiento de la herramienta de control del tramite de las
solicitudes que ingresan por el Aplicativo de correspondencia, asignados a los diferentes
profesionales; por cuanto se observé el manejo de bases de datos en Excel diligenciadas
independientemente por cada profesional, asi como diferentes versiones por vigencia. Lo
anterior no permite tener trazabilidad de la informacion para responder al ciudadano el estado
del trémite en tiempo real.

v Lo anterior también se observé en la digitalizacién de la informacion recibida para el tramite de
exceptuados por cuanto este proceso se lleva a cabo por tres actores: el contratista de
correspondencia (472), la persona que ingresa la informacion al SIMUR y la persona que lleva el
control de las respuestas a las solicitudes que ingresaron por escrito (Aplicativo de
Correspondencia), lo cual tampoco permite la optimizacion de los recursos y la trazabilidad de la
misma.

v Se evidencia un atraso significativo en el archivo de los cumplidos, con los soportes de las
respuestas que ingresan por el Aplicativo de Correspondencia relacionados con el tema de
exceptuados, asi como el registro en el Excel establecido como control de los mismos.

v No se evidenciaron controles eficaces para hacer seguimiento a la respuesta oportuna a los
PQRSD relacionados con exceptuados; lo anterior por cuanto no se identifican ni clasifican por
separados dichos requerimientos, de las solicitudes de inscripcion de exceptuados; lo que
dificulta establecer el numero de PQRSD que ingresaron por el Aplicativo de Correspondencia,
ni la oportunidad en la respuesta. Lo anterior se refleja en el reporte de PQRSD suministrado por
la Direccion de Servicio al Ciudadano, cuyo resumen se presenta a continuacion:

PQRSD 2018
TOTAL GENERAL 2018 14.142 Var %
CONTESTADAS 12.787 90,42%
FUERA DE TERMINOS 6.217 48,62%
EN TERMINOS 6.570 51,38%
SIN CONTESTAR 1.355 9,58%
VENCIDAS 541| 39,93%
EN TERMINOS 814 60,07%

Nota: La informacion corresponde al periodo 01/01/2018 al 30/09/2018
Fuen_te: Reporte PQRSD — Direccidn de Servicio al Ciudadano

v De acuerdo a la estadistica anterior, se observa que el 48,62% de las PQRSD se contestaron
fuera de términos con un promedio de extemporaneidad de los siguientes rangos: 6.153
. peticiones entre 46 a 100 dias y 64 entre 101 a 210 dias.

v Igualmente se evidencia que, de las peticiones que se encuentran sin contestar el 39.93% se
encuentran vencidas.

v Asi mismo se observo en el reporte recibido que de las 14.142 peticiones, 212 fueron clasificadas
con que NO requieren respuesta y 3.490 tienen la categoria 210 — Atencién al Ciudadano, lo cual
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no permite establecer si corresponden a una solicitud de exceptuados.

Se evidencid que no se viene dejando registro de las devoluciones de las respuestas asignadas
del Aplicativo de correspondencia a los profesionales, como medida de control de la gestion
realizada y la trazabilidad de los mismos para establecer el estado de estas devoluciones.

Se evidencia que en el SIMUR no se incluyen las solitudes que fueron radicadas por el Aplicativo
de Correspondencia y que se rechazaron en la revision previa de los requisitos aplicables.

Se evidencidé que no se han efectuado, ni solicitado capacitaciones relacionadas con el manejo
de SIMUR (exceptuados) para los servidores que utilizan la herramienta.

No se evidencid la identificacion y fratamiento de las salidas no conformes; no obstante, en el
desarrollo de la auditoria se pudo observar devoluciones de las respuestas aprobadas a las
solicitudes radicadas por el Aplicativo de Correspondencia de los servidores vinculados a ésta
gestion, con promedios entre el 2% y el 16% en el ultimo cuatrimestre de la vigencia 2018.

No obstante, el proceso ha identificado debilidades en la utilizacion por parte de los ciudadanos
de los diferentes canales de atencion de los exceptuados (radicacion de la misma solicitud a
través de todos los canales) y en la calidad de la informacion que se esta cargando al SIMUR, no
se evidenciaron las acciones de mejora que permitan mitigar que se continlien presentando.

En atencién a que la DSC esta llevando a cabo la depuracion de los registros directamente con
las entidades sujetas de excepcion; en lo relacionado con la tipologia de Organismos de
Seguridad del Estado se viene efectuando la clasificacion de forma manual por cuanto el SIMUR
no tiene discriminada la desagregacion de las entidades que lo conforman.

No se cuenta con indicadores en el POA gue permitan medir la gestion relacionada con
exceptuados.

No se viene implementando la herramienta de Gestion de Conocimiento que permita la
transferencia del mismo, mas cuando este procedimiento ha tenido un alto volumen de rotacion
de personal a ¢cargo del tema de exceptuados.

No se evidencia en el Glosario de la entidad, que se hayan incluidos los términos relacionados
con el tema de exceptuados de la restriccion de circulacion vehicular.

En el Aplicativo de Correspondencia se asignan diferentes cédigos de clasificaciéon y
asignacion de los radicados que ingresan por el mismo tema de exceptuados tales como:
242,210, 308 y 307.
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RESULTADOS

NO CONFCRMIDAD No. 01
a. Situacidén o condicion observada:

De la verificacion de la normatividad relacionada con el objeto de la auditoria, no se evidencio el
cumplimiento integral de los requisitos establecidos en: Resolucion 011 de 2018 Articulos tercero, cuarto
y séptimo y Resolucion 4575 de 2013 Articulo 3 numeral 4, Articulo 4 y Articulo B

b. Evidencias

Las mencionadas en el presente Informe de Auditoria, Desarrollo de la Auditoria Numeral 1.
Normatividad Relacionada.
c. Criterio afectado

Incumplimiento de lo establecido en:

o Resolucién 011 de 2018. Articulos tercero, cuarto y septimo.
e Resolucion 4575 de 2013 Articulo 3 numeral 4, Articulo 4 y Articulo 6.

OBSERVACION DSC: En Plan de Auditoria, el proceso auditado es Servicio al Ciudadano. Como bien
se sabe, en el Decreto 567 de 2006 las obligaciones se encuentran en el articulo 16 y no en el articulo
10, por lo tanto, no se entiende cuando mencionan el “incumplimiento de dicho articulo” donde se define
las obligaciones de la Oficina de Informacién Sectorial. Desde esta Direccion no se puede establecer un
Plan de Mejora para actividades que no se relacionan con la funcionalidad del Proceso e interviniendo
con la autonomia de otro Proceso.

Ahora bien, aunque no corresponde el articulo 10 a las funciones de la Direccion de Servicio al
Ciudadano, de acuerdo con el Decreto 567 de 20086, dentro del criterio afectado se relaciona como
incumplimiento la totalidad de dicho articulo, toda vez que no precisan el literal 0 de manera especifica,
gue es lo que se incumple.

En cuanto a la Resolucion 011 de 2018, se precisa que en el presente informe se enuncia la:
“Verificacién _del cumplimiento de la Resolucién 011 de 2018 “Por la cual se definen las
condiciones para la inscripcién de los vehiculos exceptuados por el articulo 4 del Decreto 757 de
2013” (subrayado fuera de texto), pero en el desarrollo del numeral uno (1), se evidencia que las
anotaciones van encaminadas a la resolucion en si misma y no a la verificacion de su cumplimiento (ver
vifieta uno, dos, cinco). Adicional, en la vifieta dos (2) relacionan el literal h, del articulo 15 del Decreto
567 de 2006, que dice: “coordinar y ejercer el control del tréfico y del transito de peatones, pasajeros,
conductores, motociclistas, ciclistas y vehiculos en la ciudad de Bogoté “. No es claro cuando mencionan
“... que esté coniraviniendo la resolucion” toda vez que en la Direccion de Servicio al Ciudadano se
reciben las inscripciones. Hay una gran diferencia entre recepcionar las inscripciones y ejercer el control
en via de todos los actores viales, incluyendo los no que no requieren ser registrados en la base de
datos de exceptuados.
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Frente a la vifieta No. 5, este Proceso, no observa ambigiiedad puesto que en el articulo 3 se dispone
gue los vehiculos son de “Bogota” y se refuerza con la expresion “que la validacion sera en el registro
distrital automotor RDA", lo que quiere decir, informacion suministrada por el SIM, contrato de concesion
071 de 2008, cuyo objeto alcance es solo en el Distrito Capital.

En cuanto al cumplimiento de la Resolucion 4575 de 2013 frente al articulo 3 numeral 4 en lo que refiere
en la congruencia de las acepciones la No Conformidad seria para la Direccion de Asuntos Legales,
quienes son los que deben realizar estas verificaciones, porque en via los policias de transito verifican el
cumplimiento de este requisito.

Frente a la vifieta 2 si se observa la estrategia teniendo en cuenta que para los vehiculos exceptuados
para personas en condicidn de discapacidad se aclara que el vehiculo debe ser de Bogota lo que
obedece a lo mencionado en el articulo 4, “de tal forma que el beneficiario obtenga la exencion en las
jurisdicciones correspondientes”

La vifieta No 3 refiere al articulo 8, si bien esto no es de nuestra competencia, la DESS realizé el analisis
el cual hace parte del Decreto 575 de 2013 “Analisis de alternativas complementarias para la medida de
restriccion de circulacion a vehiculos particulares pico y placa - estudio DESS-T-004-2013-Version 3.0,
en cuyas recomendaciones se precisa la contribucion de la adopcion de las medidas evaluadas en dicho
estudio para el mejoramiento de los indices de velocidad en la zona centro de la ciudad, y para brindar
alternativas adicionales de movilidad a los usuarios de vehiculo particular que proceden de los
municipios vecinos. Que la Secretaria Distrital de Salud elabord la propuesta técnica para complementar
la excepcion a la restriccion para la circulacion de los vehiculos de servicio particular, frente a las
personas en condicion de discapacidad”

En conclusion, la NC No. 1 no es competencia del Proceso de Servicio al Ciudadano puesto que no
relaciona evidencia objetiva que sea verificable y sea responsabilidad de este Proceso. Por lo anterior y
en cumplimiento del PVO1-PR02-INO2, numeral 8.4 “Preparacion del Informe de auditoria”, frente a:
“En caso que durante el desarrollo de la auditoria se evidencien hallazgos (Observaciones y/o No
Conformidades) que le aplique a otros procesos o dependencias que no son objeto de dicha
auditoria, el auditor lider los debe reportar al Jefe de la OC! y al Lider general de auditorias, este ultimé
para el caso de auditorias del SIG. Con el fin de concertar la transferencia de dichos hallazgos
(Observaciones y/o No Conformidades), el jefe de la OCl y el Lider general de auditorias, este
ultimo para el caso de auditorias del SIG, analizaran Ia situacién evidenciada para determinar el
posible responsable con quien realizaré mesa de trabajo y solicita la suscripcion del plan de
mejoramiento a través de correo electronico en el formato PV01-PR04-F01.” (negrilla fuera de
texto), solicitamos sea definido el responsable y se haga la debida trasferencia.

RESPUESTA OCI A LA OBSERVACION DE LA DSC:

De acuerdo a lo mencionado por la DSC “...en el Decreto 567 de 2006 las obligaciones se encuentran
en el articulo 16 y no en el articulo 10, por lo tanto, no se entiende cuando mencionan el “incumplimiento
de dicho articulo” donde se define las obligaciones de la Oficina de Informacién Sectorial. Desde esta
Direccion no se puede establecer un Plan de Mejora para actividades que no se relacionan con la
funcionalidad del Proceso e interviniendo con la autonomia de ofro Proceso...”: es conveniente no
limitarse a la lectura parcial del Resultado de la Auditoria, sino a todo el informe en general; ademas en
el Numeral b. “Evidencias: Las mencionadas en el presente Informe de Auditoria, Desarrollo de la
Auditoria Numeral 1. Normatividad Relacionada” se menciona claramente que la no conformidad es de
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la OIS; asi mismo en el Procedimiento de Auditoria Interna PV01-PR02 Versiéon: 8.0 Numeral 4.
Lineamientos y/o Politicas de Operacion establece “Si durante el desarrollo de las auditorias
programadas en el PAAl o auditorias especiales, se identifican hallazgos (Observaciones y/o No
Conformidacdles) que no pertenezca al proceso o dependencia objeto de la auditoria, el Jefe de la Oficina
de Control Interno informara por medio de correo electrénico y concertara en mesa de trabajo (cuando
haya lugar) con el proceso o dependencia para determinar su responsabilidad y solicitar que defina un
plan de mejoramiento” por lo anterior la OCI remiti6 copia del informe preliminar a la OIS, ante lo cual
no se efectuaron observaciones al respecto; si se considera pertinente se procedera a efectuar mesa de
trabajo con la DSC y la OIS para la suscripcion del Plan de Mejoramiento, lo anterior en cumplimiento de
lo establecido en el Procedimiento.

De otra parte, en lo relacionado a la Resolucion 011 de 2018 no se considera procedente, ni a lugar lo
manifestado por parte de proceso auditado “...se evidencia que las anotaciones var encaminadas a la
resolucion en si misma y no a la verificacion de su cumplimiento...” ya que en primer lugar la auditoria
fue solicitada directamente por la DSC, con el fin de que la OCI como lo establece el Procedimiento de
Auditoria Interna PVO1-PR02 Version: 8.0 en el objetivo de las auditorias “.... con el fin de examinar de
manera independiente, sistematica y objetiva la adecuacion del Sistema de Control Interno y el
desempeiio de la gestion realizada por la Entidad con el fin de garantizar la mejora de los procesos”, por
lo anterior se recalca que el aporte de la auditoria es integral en lo relaciona al acto administrativo y al
cumplimienio del mismo.

Respecto a “...Ia vifieta dos (2) relacionan el literal h, del articulo 15 del Decreto 567 de 2006..." es
conveniente precisar que la “Inscripcion en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la
Restriccién de Circulacion Vehicular en el Distrito Capital’ es un tramite relacionado directamente con la
funcidn a cargo de la Direccion de Control y Vigilancia de “coordinar y ejercer el control del tréfico y del
transito de peatones, pasajeros, conductores, motociclistas, ciclistas y vehiculos en la ciudad de
Bogota”; tramite que en la actualidad viene desarrollando la Direccidn de Servicio al Ciudadano.

Se observa que con lo mencionado “Frente a la vifieta No. 5, este Proceso, no observa ambigliedad
puesto que en el articulo 3 se dispone que los vehiculos son de “Bogota” y se refuerza con la expresion
“que la validacién seréd en el registro distrital automotor RDA”, lo que quiere decir, informacion
suministrada por el SIM, contrato de concesion 071 de 2008, cuyo objeto alcance es solo en el Distrito
Capital’ el proceso argumenta atn mas la observacion realizada por el equipo auditor.

En relacion a lo manifestado con “... la congruencia de las acepciones la No Conformidad seria para la
Direccion de Asuntos Legales”; se precisa que de acuerdo con el Procedimiento para la elaboracion y
aprobacion de Resoluciones PA05-PR08 Version: 2.0. en su Numeral 4. LINEAMIENTOS Y/O
POLITICAS DE OPERACION se establece que: “En los actos administrativos debera anotarse
expresamente las normas constitucionales, legales o reglamentarias que facultan la expedicion del
mismo. A su vez, en la motivacion del acto se indicaran en orden secuencial las circunstancias de hecho
y de derecho, asi como los motivos que originan su expedicion, y su parte resolutiva debera guardar
coherencia tanto con su epigrafe como con su parte motiva’, asi mismo menciona que “Las resoluciones
que son suscritas por los subsecretarios. directores y subdirectores que requieran notificacion, debera
realizarse por cada area, teniendo en cuenta los formatos establecidos para tal fin", por lo anterior se
solicita que el plan de mejoramiento por proceso lo suscriban de manera conjunta la Direccién de
Servicio al Ciudadano y la Direccion de Asuntos Legales.
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La justificacién relaciona con el cumplimiento del articulo 4 “En aquellos municipios conurbados,
colindantes o areas metropolitanas, deberan implementarse estrategias que permitan facilitar el cruce de
informacion y el reconocimiento de sus registros de movilizacion de personas con discapacidad, de tal
forma que el beneficiario obtenga la exencion en las jurisdicciones correspondientes” y articulo 6
relacionado con los planes de movilidad, no aporta argumentos suficientes que permitan validar su
cumplimiento.

De acuerdo a los argumentos expuestos anteriormente, no se acoge la solicitud y se ratifica la No
Conformidad.

OBSERVACION DE LA OIS: Revisada la no conformidad gue atafie a la Oficina de Informacién
Sectorial, donde se sefiala el incumplimiento en las funciones definidas en el articulo 10 del decreto 567
de 2006, se debe sefalar y aclarar que la funcién que esta desarrollando esta oficina es la descrita en el
mencionado decreto y articulo literal a) que reza = Estructurar y administrar los datos alimacenados por las
entidades que conforman el sector de movilidad: unalizarlos v generar la informacion insumo de programas v
proyvectos en materia de movilidad”, con la cual da cumplimiento al decreto 429 de septiembre 11 de
2012 "Por el cual se reglamenta el Acuerdo Disirital 484 de 2011 sobre subsidio de transporte a favor de
personas con discapacidad’, en su capitulo VIl numeral “7./. Beneficiarios Iniciales y Primera entrega de
medios de uso: Los inscritos a la fecha de expedicion del presente decreto en el "Registro para la Localizacién y
Caracterizacion de las personas con Discapacidad de la ciudud de Bogord D.C.", se consideraran como beneficiarios iniciales y
se procederd para el olorgamiento de su subsidio, de la siguiente manera: a. La Secretaria Distrital de Salud
reportard a la Secretaria Distrital de Movilidad la base de datos del "Registro Para la Localizacion v Caracterizacion de
Personas con Discapacidad en Bogotd D.C." previamente validada a lu fecha de corte de su remision, incluyendo nombre,
numero de documento de identificacion y localidad de residencia de los inscritos. b. La Secretaria Distrital de
Movilidad recibira la base de dutos entregada por Secretaria Distrital de Salud v depurard la informacion que
corvesponda a los beneficiarios de excepcion de medidas de restriccion de circulucion vehicular y a propietarios
de vehiculos automotor. ¢. Transmilenio S.A. recibird la hase de datos de Beneficiarios y en coordinacion con las
Secrelarias de Integracion Social. Movilidad. Salud, Generul y Gobierno, elaborard un cronograma de la primera
entrega del medio de uso personalizado a los ciudadanos de tal manera que Ssta se realice de manera gradual v
ordenada. evitando las aglomeraciones de beneficiarios, para lo cual se hard uso de las instalaciones v los medios
de upoyo de cada una de las entidades mencionadas. segim disponibilidad v capacidad instalada para la respuesta
a la demanda de la poblacién en condicion de discapacidud. Las entidades mencionadas apovardn en la estrategiu

»

unificada de comunicacion que realizard el Distrito Capital para efectuar la convocatoria correspondiente .

Por lo anterior se demuestra que la oficina de informacion sectorial no esté omitiendo o excediendo
funciones asignadas en la normativa que rige la creacion y mision de la Secretaria.

RESPUESTA OCI A LA OBSERVACION DE LA OIS:

De acuerdo a los argumentos expuestos por el proceso y una vez validados por el equipo auditor, se
acoge la solicitud y se hace el ajuste en el informe final.

NO CONFORMIDAD No. 02

a. Situacion o condicion observada

Q&
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En la verificacion de la Base de Datos del Aplicativo SIMUR — Exceptuados, se evidenciaron debilidades
o aspectos por mejorar en lo relacionado con las asignacion y control de los perfiles y roles de los
usuarios, asi:

e Se evidenciaron usuarios activos no vinculados a la entidad o vinculados, pero no relacionados
con la gestion de exceptuados.

e Usuarios relacionados con la gestiéon de exceptuados con perfil de Administrador de Excepciones
gue no estan autorizados para llevar a cabo los roles vinculados con el perfil.

o En la relacién de usuarios de la DSC no se encuentran registrados 10 usuarios que segun el Log
de Auditoria efectuaron registros en el periodo auditado.

b. Evidencias

Las mencionadas en el presente Informe de la Auditoria, Desarrollo de la Auditoria Numeral 3.
‘| Verificacion Base de Datos.

c. Criterio afectado
Incumplimiento de lo establecido en:

o Procedimiento de Administracion de Cuentas de Usuarios Coédigo: PA04-PR0O4 Version 3.0,
Numeral 3. RESPONSABILIDADES GENERALES del Secretario (a) de Movilidad,
Subsecretarios, jefes de oficina, Directores y Subdirectores de la Secretaria de Movilidad.
“Verificar, aprobar o rechazar las solicitudes de creacion, modificacion, suspension o eliminacion
de cuentas de acceso a sistemas de informacion, servicios informaéticos o aplicativos de la
Secretaria Distrital de Movilidad de acuerdo con las funciones, responsabilidades o privilegios
asignados a los solicitantes de las cuentas de acceso” y el Numeral 4. LINEAMIENTOS Y/O
POLITICAS DE OPERACION “Todo funcionario, contratista, proceso o sistema de informacion
que realice actividades para la secretaria Distrital de Movilidad debera tener acceso Gnicamente a
la informacion necesaria para el desempefio de las actividades que le han sido encomendadas’.

e Politicas especificas de seguridad y privacidad de la Informacién Cédigo SGSI-P02 Version 1.0
Numeral 5.2 Literal k. “Toda cuenta de acceso que no cuente con un responsable en un momento
en el tiempo de manera temporal o definitiva debe ser inhabilitada para evitar su uso por parte de
otros usuarios o componentes electronicos de procesamiento de informacién que no esten
formalmente autorizados y permanecera inhabilitada hasta tanto no esté disponible el
responsable de la cuenta de acceso o se decida su inactivacion definitiva” y Numeral 5.3 literal c.
“Deben establecerse, mantenerse y actualizarse medidas de control de acceso a nivel de red,
instalaciones, sistemas operativos, bases de datos y aplicaciones; los controles deben limitar el
acceso de los usuarios hacia los activos de informacién al minimo requerido (Principio de Minimo
privilegio) para la realizacion de su trabajo. Ademas, deben permitir identificar de manera
inequivoca cada usuario y hacer seguimiento de las actividades que éste realiza.”

OBSERVACION DSC: Agradecemos nos hagan llegar la relacidén de usuarios que segun las evidencias
de la auditoria “... no se encuentran registrados 10 usuarios que segun el Log de Auditoria efectuaron
registros en el periodo auditado”.
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RESPUESTA OC! A LA OBSERVACION DE DSC:

Se remitira la informacién solicitada mediante correo electronico; no obstante, se invita al proceso a
efectuar una verificacidon minuciosa de dicho aspecto, en atencidén a que la OCI efectud una revisién
aleatoria, en aplicacion a la metodologia mencionada en el presente informe de auditoria.

NO CONFORMIDAD No. 03
a. Situacidén o condicion observada

En la verificacion de la Base de Datos del Aplicativo SIMUR - Exceptuados, se evidenciaron
debilidades y aspectos por mejorar relacionados con la administracion, confiabilidad e integralidad de la
informacion propia y recibida de terceros (SDS), ya que se evidencidé que la OIS recibe un archivo en
Excel de la Secretaria Distrital de Salud, con la informacion de la base del “Registro para la Localizacion
y Caracterizacidon de las personas con discapacidad”, la cual no cuenta con los controles o medidas de
seguridad que garanticen la confiabilidad de la informaciéon, ya que el mismo es susceptible de
manipulacion.

b. Evidencias

Las mencionadas en el presente Informe de la Auditoria, Desarrollo de la Auditoria Numeral 3.
Verificacion Base de Datos.

c. Criterio afectado

Incumplimiento de lo establecido en:

e Politicas especificas de seguridad y privacidad de la Informacién Cédigo SGSI-P02 Version 1.0
Numeral 5.19 literal d. “Para el intercambio de informacion se deben establecer mecanismos
magneticos, electronicos o telematicos para integrar, compartir o suministrar la informacién que
por mandato legal se requiere, o permitir el acceso total dentro del marco de la Constitucion y el
derecho fundamental a la intimidad...”

OBSERVACION DSC: Al revisar las funciones para el Proceso de Servicio al Ciudadano que se
establecen en el articulo 16 del Decreto 567 de 2007, no se evidencia obligacion alguna relacionada con
el hallazgo imputado a esta Direccion.

Por otra parte, lo descrito en la politica de seguridad de la informacién en el numeral 5.19 “Politica de
intercambio de informacién”, literal (d) se esta cumpliendo ya que el intercambio se estd dando a
través de un “mecanismo electronico” como es el correo electronico. En dicho literal, no estipula
ningun tipo de “... controles o medidas de seguridad que garanticen la confiabilidad de la informacién, ya
que el mismo es susceptible de manipulacion’.

En conclusién, la NC No. 3 no es competencia del Proceso de Servicio al Ciudadano puesto que no
relaciona evidencia objetiva que sea verificable y sea responsabilidad de este Proceso. Como tampoco
se observa incumplimiento de acuerdo con el criterio afectado. Adicional, la Oficina de Informacion
Sectorial ha comunicado a esta Proceso que, el instrumento utilizado para la entrega de la informacion
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por parte de la Secretaria de Salud, se da como producto de unas mesas de trabajo.

Por lo anterior y en cumplimiento del PV01-PR02-IN0O2, numeral 8.4 “Preparacion del informe de
auditoria”, frente a: “En caso que durante el desarrollo de la auditoria se evidencien hallazgos
(Observaciones y/o No Conformidades) que le aplique a otros procesos o dependencias que no son
objeto de dicha auditoria, el auditor lider los debe reportar al Jefe de la OCl y al Lider general de
auditorias, este ultimoé para el caso de auditorias del SIG. Con el fin de concertar la transferencia de
dichos hallazgos (Observaciones y/o No Conformidades), el jefe de la OCI y el Lider general de
auditorias, este ultimé para el caso de auditorias del SIG, analizaran la situacion evidenciada para
determinar el posible responsable con quien realizara mesa de trabajo y solicita la suscripcién
del plan de mejoramiento a través de correo electronico en el formato PV01-PR04-F01.” (negrilla
fuera de texto), solicitamos sea definido el responsable y se haga la debida trasferencia.

OBSERVACION DE LA OIS: Revisada la no conformidad, donde se sefala el incumplimiento en la
aplicacion de politicas de seguridad y privacidad, se debe sefialar y aclarar que en las mesas de
trabajos desarrolladas con la Secretaria Distrital de Salud, entidad que figura como responsable de
generar la informacion primaria, se establecié como mecanismo electronico seguro para suministrar la
informacion, el correo electrénico corporativo de los funcionarios designados y responsables de remitir,
al igual el de los funcionarios encargados de recibir, procesar y reenviar la informacion generada por
esa la SDS y completada por la SDM, base del proceso exceptuados de pico y placa realizado por la
SDM vy de aplicacién de subsidios realizado por Transmilenio., acogiendo lo descrito en la politica de
seguridad de la informacion en el numeral 5.19 “Politica de intercambio de informacion”, literal (d) se esta
cumpliendo ya que el intercambio se estd dando a través de un ‘mecanismo electronico” como es el correo
electrénico.

RESPUESTA OCI A LA OBSERVACION DE DSC Y OIS:

Tal como se enuncia en el desarrollo del informe y en la Situacién o condicion observada, la No
Conformidad se establecio especificamente para la Oficina de Informacién Sectorial — OIS.

Los argumentos expuestos anteriormente por los dos procesos estan enfocados al medio “correo
electrénico” por el cual se intercambia la informacién y no se relacionan con la situacion observada
respecto a la debilidad en los controles o medidas de seguridad que garanticen la confiabilidad de la
informacién que se recibe mediante archivo en Excel de la SDS, el cual es susceptible de manipulacion”.

De acuerdo a lo anterior, no se acoge la solicitud v se ratifica la No Conformidad.

NO CONFORMIDAD No. 04

a. Situacion o condicién observada

En la verificacion y revision documental al cumplimiento de la normatividad y demas lineamientos,
entrevistas y aplicacion de la lista de verificacion a los servidores relacionados con el tema evaluado y la
revision de documentacion e informaciéon publicada en la pagina web e intranet relacionada con el objeto

de auditoria, se evidenciaron algunas oportunidades de mejora, asi:

1. Se observé un tratamiento diferente entre las solicitudes que ingresan a través de los distintos
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canales de atencion en relacion a las opciones que tiene el ciudadano para subsanar.

En el SIMUR el campo de observaciones es limitado. (Se traslada como recomendacion)

Reproceso en el registro del ingreso de las solicitudes a través de SDQS.

El Aplicativo de SIMUR solo da la opcion para que el ciudadano pueda consultar el estado de

su solicitud en tiempo real, a las ingresadas por dicho aplicativo.

5. El manejo operativo para registrar el resultado del tramite de inscripcién en el SIMUR esta
actualmente bajo la responsabilidad de una sola persona; sin evidenciarse un respaldo a cargo
de otra, en un evento de contingencia.

6. Los registros del Aplicativo SIMUR no permiten identificar la tipologia de las inconsistencias o
razones por las cuales son rechazadas las inscripciones.

7. Se observaron diferentes bases de control en Excel de la radicacion y tramite de la
correspondencia relacionada con el tema de exceptuados, las cuales ocasionan reprocesos.

8. Se evidencia un atraso significativo en el archivo de los cumplidos, con los soportes de las
respuestas que ingresan por el Aplicativo de Correspondencia relacionados con el tema de
exceptuados.

9. Se identificaron debilidades en la utilizacién por parte de los ciudadanos de los diferentes
canales de atencion de los exceptuados (radicacion de la misma solicitud a través de todos los
canales) y en la calidad de la informaciéon que se esta cargando al SIMUR, sin que se
evidencien acciones de mejora que permitan mitigar que se continlien presentando.

LN

b. Evidencias

Las mencionadas en el presente Informe de la Auditoria, Desarrollo de la Auditoria Numeral 4.
Aplicacién de Pruebas de Auditoria.

c. Criterio afectado

NTC ISO 9001: 2015 Numeral 8.2.3.1

NTC ISO 9001: 2015 Numeral 7.1.4

NTC ISO 9001: 2015 Numeral 8.4.2

NTC I1SO 9001: 2015 Numeral 8.5.5 Literales b), d) y €)
NTC ISO 9001: 2015 Numeral 7.1.2

NTC ISO 9001: 2015 Numeral 8.7.1

NTC ISO 2001: 2015 Numeral 7.1.5.1

NTC 1SO 9001: 2015 Numeral 7.5.3.1

NTC ISO 9001: 2015 Numeral 8.2.1

(0 00 Sk YRR s T3 B oA

OBSERVACION DSC: El numeral 2 es una recomendacion que se acogera solicitando a la OIS,
ampliacion del campo, pero el criterio afectado de acuerdo con las auditoras, es el “ambiente para la
operacion de los procesos”, cuya definicion de acuerdo con la I1SO 9000:2015 es el: “conjunto de
condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo”. En el ambito de la calidad lo que se debe asegurar es
que las condiciones en las que se llevan a cabo los procesos son adecuadas para que el producto o
servicio sean conformes.

En el apartado 7.1.4 aparecen algunos ejemplos de condiciones ambientales que podrian afectar a los
requisitos del producto o servicio: - “De naturaleza fisica: temperatura, calor, humedad, iluminacion, flujo
de aire, higiene, ruido, etc. - De tipo psicoldgico: estrés, agotamiento, problemas emocionales, etc. - De
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tipo social: confrontacion laboral, discriminacion en el lugar de trabajo, etc. Los factores de naturaleza
fisica son mas faciles de controlar, estos pueden ser medidos objetivamente con los medios que por fo
general estén a disposicion de la propia organizacion y comprobar si estan dentro de los parametros que
se requieren para determinado ambiente de trabajo. Estos factores a veces estan regulados por
legislacién o reglamentacion debido a alfo impacto en algunos productos y servicios. Ademas, los
factores psicoldgicos y sociales también pueden influenciar de manera importante al producto y
servicios.

Conclusién: Por lo expuesto anteriormente, no se evidencia la relacion entre la “NC, numeral 2’y el
criterio afectado. Se solicita que este numeral sea trasferido al componente de recomendaciones.

RESPUESTA OCI A LA OBSERVACION DE DSC:

De acuerdo al argumento expuesto se acoge lo observado vy se traslada como Recomendacion, se
aclara que la norma a citar es la ISO 9001:2015.

Frente al Numeral 3 se aclara que no existe “reproceso” puesto que el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones solo recibe por parte de los usuarios: Derechos de peticidon, Quejas, Reclamos, Solicitudes
de Copia, Solicitudes de informacion, Denuncias, Consultas, Felicitaciones y Sugerencias, dando
cumplimiento al Cédigo Contencioso Administrativo frente a los tiempos de respuesta.

Para el Tramite, como es la inscripcion a la base de datos de exceptuados, el tiempo de respuesta,
avalado por el DAFP, es de 45 dias hébiles, por lo tanto, Secretaria General al ser un proceso de
catalogado como tramite y corresponder a una entidad especifica, no da la opcion especifica requerida
por las auditoras.

Una vez se recibe la solicitud para iniciar el tramite, inicia el conteo de los dias aprobados por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica sin que el CIUDADANO se vea afectado. Es decir,
no hay impacto negativo que interfiera en los requisitos legales, de la Entidad y del usuario.

Para la ISO 900:2015, el reproceso es: “Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para
hacerlo conforme con los requisitos (3.6.4) Nota 1 a la entrada: El reproceso puede afectar o cambiar
partes del producto (3.7.6) o servicio (3.7.7) no conforme (3.6.9). No se esta afectando adversamente la
capacidad de la Entidad para suministrar los servicios/tramites conformes, “no esta afectando parte del
servicio”

Adicionalmente, no se observa la relacion entre el numeral 8.4.2 “tipo y alcance del control’ toda vez que
el numeral “8.4" “Control y procesos de los productos y servicios suministrados externamente”, hace
referencia a los servicios contratados, lo que significa que la “...organizacion debe tener presente que
fos procesos contratados permanecen bajo el control de la organizacion” y, el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, es un mecanismo de caracter distrital, suministrado por la Alcandia Mayor, con el
fin de estandarizar un instrumento de recepcién de peticiones, quejas y/o reclamos en todas la
| Entidades del Distrito Capital. No es un servicio contratado por la Secretaria de Movilidad.

Conclusién: Por lo que no existe reprocesos frente al ingreso de registro de SDQS, se solicita la no
inclusion del mismo en las NC
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RESPUESTA OCI A LA OBSERVACION DE DSC

Es conveniente aclarar que en el presente informe la No Conformidad establece que: “Se observa un
reproceso en el registro del ingreso de las solicitudes a través de SDQS, por cuanto éstas se imprimen e
ingresan nuevamente a traves del Aplicativo de Correspondencia con el fin de aplicar los términos
establecidos en la Guia de Tramites y Servicios (45 dias habiles)” y no como lo efectua la DSC
ingresando los registros del SDQS al aplicativo de correspondencia y cerrar asi la peticion del SDQS,
reportandola como tramitada lo cual muestra unos datos estadisticos no reales, ya que estos
requerimientos no se han contestado de forma efectiva de cara al ciudadano.

Adicionalmente se aclara que la norma a citar es la ISO 9001:2015 y el criterio mencionado si
corresponde al tratarse de un acuerdo con una compafia asociada (lo cual se encuentra citado en la
pagina 27 de la Norma), relacionada con los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

De acuerdo a lo anterior, no se acoge la solicitud v se ratifica la No Conformidad.

Frente al numeral 4 “Ef Aplicativo de SIMUR sdlo da la opcion para que el ciudadano pueda consultar el
estado de su solicitud en tiempo real, a las ingresadas por dicho aplicativo”, se aclara que en el
momento de registrar una placa en el aplicativo del SIMUR, independientemente por el canal, que haya
recibido se podra verificar que esta activa. Como se evidencia en la siguiente imagen.

P
E 53
OSRE

<re

AL FAAY O
DE BOCOTA .1

SDM - DSC — 179202 DE 2018
(Al contestar favor citar este ndmero)

Begota, B. C., 27 de agosto de 2018

Senor(a)

VICTOR ANGARITA

Carrera 25 A No. 40 A 33 Sur
Teldfono: 3183520826
Ciudad

Referencia: Radicado SDM —-231101 de fecha 2018-07-18.
Radicado SDM- 169084 de foecha 2018-06-01.
Solicitud excepcicon de restriccion de circulacion vehicular.

En atencien ai asunte en referencia. mediante el cual aliegé documentos a fin de
erfeccionar tramite de inscri la circulacién vehicular por la causal

1)

shiculos wlilizados para of tre T 1ol
Direccion le informa que consultado el apl
encuentra en estado activo desde fecha 20

s on condicion de discapacidad, cesta
UR. el vehiculo de placas KAR739 se

Asi las cosas, se comunica que el menciona :hfcule se encuentra inscrito en la base de
datos de placas exceptuadas de restnccion on vehicular la cual tendra vigencia de
un ano, eén concordancia con el iculo sextc de la Re sicn No. 011 del 17 da enaro de
20718 de la Secretaria Distrital de Movilidad cual se definen las condiciones paia la
nscripeion de los vehiculos exceptuados por of wiiculo 4 det Decreto 575 de 2013

“Bagota Mejor para Todos”

Py D o A3y
\?‘Jaaua S e d i) alclo e by
LAURA SOFIA CARVAJAL DE LEON
Directora de Servicio al Ciudadano
Secretaria trital de Movilida
servicioalci ano@meovilidadbogata goev.o
L T e e, 13ta-D3Cn

Ahora bien, la demostracion de conformidad del numeral 8.5.5 se da cuando la organizacion “debe
suministrar _productos y servicios bajo condiciones contraladas, incluyendo la implementacion de

N\

R
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actividades posteriores a la entrega, cuando se aplicable” asi como la inclusion de los requisitos del
cliente y legales. Para la definicion del trémite de registro en la base de datos de exceptuados se tuvo en
cuenta los requisitos legales, (normativo), de la organizacion y del usuario, asi como el control para
ofrecer un servicio de calidad frente a las solicitudes de los ciudadanos.

Por lo anterior no es claro, el incumplimiento del numeral 8.5.5, que ademas contiene los siguientes
literales a, b, c, d, e.

Conclusién: Adicional con lo expuesto anteriormente y, al no ser este Proceso el administra el SIMUR
en cumplimiento del PVO1-PR02-IN02, numeral 8.4 “Preparacion del Informe de auditoria”, frente a:
“En caso que durante el desarrollo de la auditoria se evidencien hallazgos (Observaciones y/o No
Conformidades) que le aplique a otros procesos o dependencias que no son objeto de dicha
auditoria, el auditor lider los debe reportar al Jefe de la OCl y al Lider general de auditorias, este ultimo
para el caso de auditorias del SIG. Con el fin de concertar la transferencia de dichos hallazgos
(Observaciones y/o No Conformidades), el jefe de la OCI y el Lider general de auditorias, este
ultimé para el caso de auditorias del SiG, analizaran la situacion evidenciada para determinar el
posible responsable con quien realizaré mesa de trabajo y solicita la suscripcion del plan de
mejoramiento a través de correo electrénico en el formato PV01-PR04-F01.” (negrilla fuera de
texto), solicitamos sea definido el responsable y se haga la debida trasferencia.

Frente al numeral 5 “El manejo operativo para registrar el resultado del tramite de inscripcion en el
SIMUR esta actualmente bajo la responsabilidad de una sola persona; sin evidenciarse un respaldo a
cargo de otra, en un evento de contingencia’, se informa que, al finalizar la auditoria ya estaba
ejerciendo tareas de respaldo, un profesional, a través del CPS 2018-1767, como lo pudieron evidenciar
las auditoras en la jornada de retroalimentacion.

Frente al numeral 6 “Los registros del Aplicativo SIMUR no permiten identificar la tipologia de las
inconsistencias o razones por las cuales son rechazadas las inscripciones”. No se entiende la relacion
entre la NC y el numeral de la norma 8.7.1 “Control de las Salidas No conformes”.

Las salidas no conformes, es entendida por la Entidad como: “el resultado de un proceso que no cumple
con los requisitos previamente especificados. Y que no ha sido entregado al cliente externo”.

Es importante mencionar que el ciudadano es el que allega la documentacion y si no cumple con los
requisitos establecidos a nivel legal e institucional, el tramite seré rechazado, lo que no se configura
como una Salida No Conforme, ni a la luz de la norma ni del glosario ni del PE01-PRO8.

Conclusién. No se acepta el numeral 6 como una NC, por lo antes expuesto.

Frente al numeral 7 “Se observaron diferentes bases de control en Excel de la radicacién y tramite de la
correspondencia relacionada con el tema de exceptuados, las cuales ocasionan reprocesos”.

Es el proceso el que determina como necesaria la informacién para la eficacia del sistema de SGC, por
lo anterior, no se evidencia incumplimiento de ningln requisito asociado con la norma ISO 9001:2015
sobre las basés de control en Excel de la radicacion y tramite de la correspondencia y, menos un
incumplimiento con los requisitos asociados al “recurso de seguimiento y medicion”.
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En la ISO 9001:2015, no hay una limitacion frente al recurso que utiliza cada servidor para llevar un
control de las solicitudes y sus respectivas respuestas. Es una herramienta que cada colaborador tiene
para el desarrollo de sus obligaciones contractuales.

Conclusion: Por lo expuesto anteriormente, no se evidencia la relacion entre la “NC, numeral 77 y el
criterio afectado. Se solicita que este numeral sea trasferido al componente de recomendaciones.

Frente al numeral 8 “Se evidencia un atraso significativo en el archivo de los cumplidos, con los soportes
de las respuestas que ingresan por el Aplicativo de Correspondencia relacionados con el tema de
exceptuados”. Se solicita, la trasfieran al componente de recomendacion.

Frente al numeral 9 “Se identificaron debilidades en la utilizacion por parte de los ciudadanos de los
diferentes canales de atencion de los exceptuados (radicacion de la misma solicitud a través de todos
los canales) y en la calidad de la informacion que se esta cargando al SIMUR, sin que se evidencien
acciones de mejora que permitan mitigar que se continien presentando”.

No se entiende la NC relacionada con este numeral toda vez que los ciudadanos pueden radicar por los
diferentes canales destinado para ello. Son los ciudadanos los responsables de cargar la informacion a
la plataforma, por lo tanto, si no hay calidad en las imagenes, no es responsabilidad de la Entidad.

En cuanto a la comunicacion con el cliente, si bien en el SIMUR se rechaza una solicitud cuando no
cumple los requisitos, a través de comunicado, se le informa al peticionario de una manera mas extensa
los motivos de dicho rechazo, estableciendo de esta manera una comunicacién con el cliente y por
ende, dando cumplimiento con el numeral 8.2.1 de la norma 1SO 98001:2015

S0OM - DSC 175252 DE 2013
(Al contestar favor citar oste numero)

uz
5 Intenor 2 Apartinmante 101

24

Rof.: Radicado SDM 184906 de focha 2018-06-14
Asunto: Solicitud de Automotor Excoptuado do reatriccion do circulacion vahicular.

)
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Conclusion. No se acepta esta NC. Por no existir una relacion entre la “situacion observada” y el
“criterio afectado” asi que las acciones observadas NO afectan el desarrollo del tramite ni el
funcionamiento del SGC, se solicita el traslado al componente de recomendaciones.

RESPUESTA OC! A LA OBSERVACION DE LA DSC:

De acuerdo a los argumentos expuestos por el proceso y una vez validados por el equipo auditor, no se
acoge la solicitud vy se ratifica la No Conformidad, no obstante, se aclara al auditado que las No
Conformidades no se transfieren, sino que se suscriben las acciones de mejora por 10s responsables de
las mismas, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento PV01-PRO2; la transferencia aplica para el
caso de auditorias del SIG; respecto al numeral 4. Atendiendo la solicitud del proceso evaluado se
precisan los literales incumplidos (NTC ISO 9001: 2015 Numeral 8.5.5 Literales b), d) y e)).

NO CONFORMIDAD No. 05
a. Situacién o condicion ocbservada

En la verificacion efectuada al tramite de los PQRSD relacionados con el tema de exceptuados, no se
evidenciaron controles eficaces para hacer seguimiento a la respuesta de los mismos; lo anterior por
cuanto no se identifican ni clasifican por separados dichos requerimientos, de las solicitudes de
inscripcion de exceptuados; lo que dificulta establecer el nimero de PQRSD que ingresaron por el
Aplicativo de Correspondencia, la oportunidad en la respuesta. Asi mismo se evidencié que la DSC no
cuenta con la informacion actualizada en tiempo real para establecer el numero y estado de éstas
solicitudes. Se observo gue en la vigencia 2018 el 48,62% de las PQRSD se contestaron fuera de
términos; igualmente se evidencia que, de las peticiones que se encuentran sin contestar el 39.93% se
encuentran vencidas.

b. Evidencias

Las mencionadas en el presente Informe de la Auditoria, Desarrollo de la Auditoria Numeral 4.
Aplicacion de Pruebas de Auditoria.

¢. Criterio afectado

e Incumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.” Articulo 14. Términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones.

e Procedimiento de Seguimiento al Tramite de PQRSD en la Secretaria Distrital de Movilidad
(PM05-PR0O1 "Versién 7.0) Numeral 3. RESPONSABILIDADES GENERALES Directores,
Subdirectores y Jefes de Oficina: ‘/mplementar los mecanismos de control para garantizar la
respuesta oportuna y de fondo de las PQRSD asignadas a su dependencia”.

OBSERVACION DSC: Existe un Plan de Mejoramiento vigente frente a los PQR, por lo tanto, se solicita
la eliminacion de la NC.
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RESPUESTA OCI A LA OBSERVACION DE LA DSC:

En atencion a que el Plan de Mejoramiento por Proceso suscrito por la DSC no incluye los aspectos
evidenciados en el presente informe, en lo relacionado con los PQRSD de exceptuados (Ver desarrollo
de la Auditoria Numeral 4. Aplicacion de Pruebas de. Auditoria), no se acoge la solicitud vy se ratifica la
No Conformidad.

NO CONFORMIDAD No. 06
a. Situacion o condicion observada

En la evaluacion que se efectud a la elaboracién e implementacion de los documentos SIG del Proceso
de Servicio al Ciudadano en lo relacionado con exceptuados se evidenciaron aspectos por mejorar
relacionados con:

e No se evidencio la identificacion y tratamiento de las Salidas No Conformes.

e No se cuenta con indicadores en el POA que permitan medir la gestiéon relacionada con
exceptuados.

e No se viene implementando la herramienta de Gestién de Conocimiento que permita la
transferencia del mismo, mas cuando este procedimiento ha tenido un alto volumen de rotacion
de personal a cargo del fema de exceptuados.

e No se evidencia en el Glosario de la entidad, que se hayan incluidos los términos relacionados
con el tema de exceptuados de la restriccion de circulacion vehicular.

b. Evidencias

Las mencionadas en el presente Informe de la Auditoria, Desarrollo de la Auditoria Numeral 4.
Aplicacion de Pruebas de Auditoria.

¢. Criterio afectado

Procedimiento Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion Cédigo: PE01-PR0O5 Versidn:
11.0, Numeral 3. RESPONSABILIDADES GENERALES Subsecretarios, Directores, Subdirectores y
Jefes de Oficina “e Mantener actualizada la informacion y los documentos del SIG necesarios para la
operacion de las actividades a cargo. e Realizar autocontrol de la informacion documentada que lidera
cada uno, incluyendo su cumplimiento”.

OBSERVACION No. 01
a. Situacion o condicion observada

Si bien el Procedimiento para Inscripcion en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la
Restriccion de Circulacién Vehicular en el Distrito Capital (Codigo PM05-PR18 Version 4.0) fue
eliminado, actualmente no se cuenta con la informaciéon documentada donde se establezcan las
responsabilidades, los lineamientos y/o politicas de operacion; tales como: especificar que la Inscripcion
en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de Circulacion Vehicular en el Distrito
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Capital es un tramite y le aplican los tiempos establecidos para los mismos (45 dias habiles) y en caso
de que el requerimiento ingrese por SDQS debera imprimirse vy radicarse por el Aplicativo de
Correspondencia, previa informacion al ciudadano al respecto; asi mismo los demas mecanismos de
control que se deben tener en cuenta para el desarrollo de ésta labor.

b. Evidencias

Las mencionadas en el presente Informe de la Auditoria, Desarrollo de la Auditoria Numeral 2. Revision
del Procedimiento para Inscripcién en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de
Circulacion Vehicular en el Distrito Capital (Codigo PM05-PR18 Version 4.0).

¢. Criterio afectado

NTC I1SO 9001: 2015 Numeral 7.5 Informacion Documentada

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Fortalezas

o Es de resaltar que la presente auditoria se efectudé en cumplimiento de la solicitud de la
Directora de Servicio al Ciudadano, quién en atencion a un ejercicio de Autocontrol que
desarrollé en la dependencia a su cargo, evidencio deficiencia en los controles relacionados con
las solicitudes de Inscripcion en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion
de Circulacion Vehicular en el Distrito Capital, los cuales se pueden fortalecer con el aporte de
la OCI mediante su ejercicio de auditoria independiente, sistematica y objetiva.

s Se vienen implementando controles en la DSC por Autogestion, en lo relacionado a la
Inscripcion en la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de Circulacién
Vehicular en el Distrito Capital, mediante filtros gestionados directamente con las empresas
solicitantes de inscripcion de exceptuados, para establecer la base de real de las mismas.

e« Asi mismo se evidencia que la Direccion viene gestionando la ejecucién de cruces masivos
entre las bases de datos del SIM, SICON y SIMUR de tal forma que permitan controlar y agilizar
la gestion de inscripcion de exceptuados; los cuales se encuentran en etapa de prueba.

e Por solicitud de la DSC, la OIS desarrollé una nueva version del Aplicativo SIMUR relacionado
con el tema de exceptuados, la cual esta pendiente de implementacion.

o La DSC efectus; de acuerdo a lo informado por su Directora, una depuracion de
aproximadamente el 50% de los registros del Aplicativo de SIMUR para exceptuados.

e El personal asignado para dar cumplimiento a las actividades establecidas para la Inscripcion en
la Base de Datos de Vehiculos Exceptuados de la Restriccion de Circulacion Vehicular en el
Distrito Capital, facilitd y colaboré con el acceso a la informacién requerida por el equipo auditor.

Recomendaciones

e Solicitar a la Secretaria Distrital de Salud que verifique el cumplimiento de lo establecido en el
articulo 4 de la Resolucion 4575 de 2013 del Ministerio de Transporte, en lo relacionado con:
“En aquellos municipios conurbados, colindantes o dreas metropolitanas, deberan
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implementarse estrategias que permitan facilitar el cruce de informacioén y el reconocimiento de
sus registros de movilizacion de personas con discapacidad, de tal forma que el beneficiario
obtenga la exencion en las jurisdicciones correspondientes”.

e |gualmente solicitar la verificacion y validacion de la informacion registrada en |la Base de datos
que suministra la Secretaria Distrital de Salud, con el fin de contar con una informacion
confiable como insumo para que la SDM valide la condicion de discapacidad.

e En virtud a que se recibe un archivo en Excel con la informacion de la Secretaria Distrital de
Salud sin controles de seguridad que garanticen la confiabilidad de la misma; se recomienda
solicitar a la Secretaria de Salud que implemente mecanismos de tal forma que esta informacion
se pueda consultar en linea o que el archivo que envien esté estructurado de conformidad a los
requerimientos para cargar en SIMUR con los controles de seguridad que sean pertinentes.
Igualmente, que dicha labor sea desarrollada por la dependencia que corresponda, de acuerdo
a las funciones asignadas por el Decreto 567 de 2006.

e Efectuar reuniones periodicas entre los actores que evallian el cumplimiento de los requisitos de
inscripcion en los diferentes canales, de tal forma que se socialicen las casuisticas para
retroalimentarse sobre los eventos e incidentes que se pueden presentar y como resolverlos.

o Fortalecer los controles relacionados con el recibido, devoluciones, asignacion, respuesta,
cumplido y archivo de la correspondencia que se genera en el ejercicio de las inscripciones de
exceptuados.

e (Gestionar con la Direccién de Control y Vigilancia el fortalecimiento de los controles
establecidos para verificar el cumplimiento de los requisitos que dan la condicion de excepcion y
que deban ser validados en via. En el evento de considerarse necesario, socializar a los
agentes de transito sobre este tema.

o Estandarizar los codigos de clasificacién y asignacion de los radicados que ingresan por el
Aplicativo de Correspondencia, en el tema relacionado con exceptuados, con el fin de llevar un
mejor control de los mismos.

¢ Ingresar en el aplicativo SIMUR de forma integral, las cifras de todas las solicitudes presentadas
por los ciudadanos a través de los diferentes canales, asi como el estado de las mismas; de tal
forma que se constituya en una herramienta de consulta en tiempo real de estos
requerimientos.

e  Ajustar los perfiles de usuarios a las realidades de la DSC, buscando que, a través de los
mismos se establezcan controles en el proceso para garantizar segregacion de funciones y de
responsabilidades.

e Revisar aquellos casos de exceptuados donde a través del log de auditoria se pudo evidenciar
intervencion de personal ajeno al proceso, o cuyos perfiles no estan asociados con la labor
desarrollada en este proceso, en atenciéon a que en su momento contaban con el perfil de
administrados de excepciones, lo cual les permitia aprobar, desactivar, rechazar y actualizar
datos dentro del aplicativo de SIMUR — Exceptuados.

e Adelantar acciones que permitan establecer controles eficaces en aras de garantizar el
tratamiento a los aspectos por mejorar y la confiabilidad de la informacion del aplicativo de
SIMUR - Exceptuados; identificadas en el presente informe.

e Ampliar el campo de observaciones en el SIMUR de tal manera que facilite al ciudadano
establecer la trazabilidad de su solicitud.
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