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1. OBJETIVO GENERAL.: Verificar el sistema de control interno a la gestion de las
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos (PQRS), para emitir
recomendaciones a la mejora continua de los procesos.

Objetivos especificos:

¢ Verificar la oportunidad de las respuestas generadas a las PQRS radicadas por
los usuarios y entes de control.

e Evaluar los riesgos y el disefio de los controles asociados a la gestion de las
PQRS.

¢ Realizar seguimiento a los resultados de los seguimientos anteriores.

2. ALCANCE:
Gestidn en la atencion de las PQRSD del periodo comprendido entre el 01 de
enero al 30 de junio de 2023, radicados por los diferentes canales y peticionarios.

3. MARCO LEGAL

e Ley 87 de 1993: “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control
Interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”.

e Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sanciéon de actos de corrupciéon y la
efectividad del control de la gestion publica".

e 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”.

e Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”.

e Decreto 197 de 2014 "Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.".

e Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

e Decreto 847 de 2019 "Establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania”.

e Directiva 015 de 2015 "Directrices Relacionadas con la Atencion de Denuncias
y/o Quejas por Posibles Actos de Corrupcion”.
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e Directiva 001 de 2021 “Directrices para la atencion y gestion de denuncias por
posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante”.

e PM04 - M01 “Manual de Servicios a la Ciudadania” Version 8.0

e PM04 - PTO1 “Protocolo de Contingencia de Incidentes en los Centros de
Servicios de Movilidad” Version 2.0 —

e PM04 - RGO1 “Reglamento Interno para la Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias” Versién 2.0

e PMO1 - MO1 - PTO1 “Protocolo para la Implementacién de la Figura del Defensor
del Ciudadano en la SDM” Version 1.0

e Demas normatividad aplicable.

4. METODOLOGIA

El presente informe se elabor6 conforme lo dispuesto en el PV01-PR0O2-
Procedimiento Auditorias de Gestion, Seguimiento y Evaluacién Version 2.0, el cual
se rige bajo los lineamientos de la Guia de auditoria interna basada en riesgos para
entidades publicas. Versidon 4 del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica. El trabajo de evaluacion incluyo la aplicacion de las normas de auditoria,
técnicas de observacion, revision documental, entre otros.

En el desarrollo de la evaluacion se llevo a cabo la verificacion de la informacion y
analisis contra los criterios, para la generacion del presente informe el cual incluye
las conclusiones y recomendaciones que aporten a la mejora continua y al
desempeiio del proceso.

Producto de la verificaciébn, se generd el informe preliminar comunicado mediante
memorando 202317000195083 de fecha 26 de julio de 2023, del cual no se recibid
retroalimentacién por parte del proceso ni de las dependencias que tramitan PQRSD.

5. DESARROLLO DEL INFORME

A continuacion, se detallan los aspectos observados y recomendaciones
formuladas producto de la verificacion realizada por parte de la auditora:

1. GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
1.1 Peticiones Gestionadas

De conformidad con la base de datos remitida por la Direccién de Atencion al
Ciudadano mediante memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023, se
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observo que para el primer semestre de 2023, la Secretaria Distrital de Movilidad a
través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) — Bogota te Escucha
(BTE) y el Sistema de Gestion Documental — ORFEO, recibié 218.468 peticiones
de las cuales 18.883 (8,64%) se registraron por Bogota te Escucha (BTE) y
199.585 (91,36%) por ORFEO, como se detalla a continuacién:

Tabla 1: Peticiones recibidas — Primer semestre 2023

TOTAL TOTAL o
FUENTE RADICADOS % FUENTE RADICADOS %
Sistema Bogota Te Sistema de Gestion 0
Escucha - BTE LEieEt Sz Documental — ORFEO SRS AR
ENERO 3395 17,98 ENERO 31138 15,60
FEBRERO 3605 19,09 FEBRERO 35567 17,82
MARZO 3237 17,14 MARZO 44979 22,54
ABRIL 2655 14,06 ABRIL 25087 12,57
MAYO 3163 16,75 MAYO 32790 16,43
JUNIO 2828 14,98 JUNIO 30024 15,04
TOTAL
GENERAL 218.468

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Por otra parte, es necesario precisar que, una vez revisados los tipos de peticiones
se observé que existen 1.929 de peticiones de entes de control y 216.539 de PQRS
en general. En esta primera parte del informe se abordaran Unicamente las
peticiones que no provienen de entes de control, puesto que estas tendran un
estudio en un acapite posterior.

1.2 Comparativo de Peticiones Gestionadas Il Semestre 2022 y | Semestre
2023

Realizado el comparativo del segundo semestre del afio 2022 y primero del 2023,
se identific6 que en el Sistema Bogota te Escucha (BTE), las peticiones se
incrementaron en el primer semestre de 2023 en el 0,89%, y en el mes de febrero
se present6 el mayor numero de peticiones, en un porcentaje del 19,09% y en abril
fue el mes donde se radicaron menos peticiones con un porcentaje del 14,06%,
COomo se Ve a continuacion:
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Tabla 2. Comparativo de incrementos de PQRS en BTE
SEGUNDO SEMESTRE 2022 PRIMER SEMESTRE 2023
TOTAL % TOTAL %
FUENTE RADICADOS | MENSUAL | | FUENTE RADICADOS | MENSUAL
BOGOTA TE BOGOTA TE
ESCUCHA 18.715 ESCUCHA |18.883
JULIO 3.082 16,47% ENERO 3395 17,98
AGOSTO 3.732 19,94% FEBRERO 3605 19,09
SEPTIEMBRE 3.712 19,83% MARZO 3237 17,14
OCTUBRE 2.954 15,78% ABRIL 2655 14,06
NOVIEMBRE 2.639 14,10% MAYO 3163 16,75
DICIEMBRE 2.596 13,87% JUNIO 2828 14,98

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccién de Atencién al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Con respecto al Sistema de Gestion Documental ORFEO, se observé que el
incremento de peticiones fue del 12,14% para el primer semestre de 2023, ademas
gue en el mes de abril disminuy6 la radicacion de peticiones y durante los meses
de febrero y marzo se aumentd el nimero de radicaciones, como se muestra a
continuacion:

Tabla 3. Comparativo incremento de PQRS en ORFEO

SEGUNDO SEMESTRE 2022 PRIMER SEMESTRE 2023

TOTAL % TOTAL %
FUENTE RADICADOS MENSUAL FUENTE RADICADOS MENSUAL
ORFEO 176.244 ORFEO 197.656
JULIO 27.073 15,36% ENERO 30.778 15,57%
AGOSTO 30.619 17,37% FEBRERO 35.216 17,82%
SEPTIEMBRE 33.291 18,89% MARZO 44.600 22,56%
OCTUBRE 30.604 17,36% ABRIL 24.775 12,53%
NOVIEMBRE 29.643 16,82% MAYO 32.436 16,41%
DICIEMBRE 25.014 14,19% JUNIO 29.851 15,10%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

1.3 Tipo de Peticiones

Revisada la muestra, se identificoO que para el sistema de Bogota te escucha (BTE),
en relacion a la tipologia radicada, se reflejé que el derecho de peticion de interés
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particular general es el de mayor incidencia con 12.491 (66,15%) y la dependencia
que recibi6 mas peticiones es la Subdireccion de Contravenciones con 7.520
(39,8%), como se detalla a continuacion:

Tabla 4: Tipo de peticiones BTE
BOGOTA TE ESCUCHA

TIPO DE PETICION CANTIDAD |PORCENTAJE
CONSULTA 153 0,81%
Denuncia por actos de corrupcion 29 0,15%
Derecho de peticién de interés general 2867 15,18%
Derecho de peticién de interés particular 12491 66,15%
Felicitacion 14 0,07%
QUEJA 280 1,48%
RECLAMO 2628 13,92%
SOLICITUD DE COPIA 161 0,85%
Solicitud de informacion 209 1,11%
SUGERENCIA 51 0,27%

TOTAL 18.883 100,00%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Tabla 5: Tipo de peticiones BTE — Discriminado por dependencias

BOGOTA TE ESCUCHA
DEPENDENCIA CANTIDAD | PORCENTAJE
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 5164 27,347%
DIRECCION DE CONTRATACION 32 0,169%
DIRECCION DE GESTION DE COBRO 1973 10,449%
DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO Y CONTROL
DE TRANSITO Y TRANSPORTE 3 0,016%
DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA MOVILIDAD 29 0,154%
DIRECCION DE INVESTIGACIONES
ADMINISTRATIVAS AL TRANSITO Y TRANSPORTE 1 0,005%
DIRECCION DE NORMATIVIDAD Y CONCEPTOS 48 0,254%
DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD 395 2,092%
DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL 13 0,069%
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 77 0,408%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y
CULTURA PARA LA MOVILIDAD 19 0,101%
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OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 36 0,191%
OFICINA DE GESTION SOCIAL 24 0,127%
OFICINA DE SEGURIDAD VIAL 6 0,032%
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y LAS COMUNICACIONES 21 0,111%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 4 0,021%
SUBD|RECC|(:)N DE CONTRAVENCIONES 7520 39,824%
SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE 2109 11,169%
SUBDIRECCION DE CONTROL E INVESTIGACIONES
AL TRANSPORTE PUBLICO 322 1,705%
SUBDIRECCION DE GESTION EN VIA 158 0,837%
SUBDlRECClQN DE LA BICICLETAY EL PEATON 69 0,365%
SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE
TRANSITO 44 0,233%
SUBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 213 1,128%
SUBDIRECCION DE SENALIZACION 554 2,934%
SUBDIRECCION FINANCIERA 30 0,159%
SUBSECRETARIA DE GESTION DE LA MOVILIDAD 18 0,095%
SUBSECRETARIA DE GESTION JURIDICA 1 0,005%
TOTAL 18.883 100,00%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion
al Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Con respecto al sistema ORFEO, se observo de la misma forma que el derecho de
peticion de interés particular general es la peticion con mas concurrencia con
188.033 (95,13%) y la dependencia con mas peticiones es la Subdireccion de
Contravenciones con 100.123 (50,91%), como se detalla a continuacion:

Tabla 6: Tipo de peticiones ORFEO

ORFEO
TIPO DE PETICION CANTIDAD | PORCENTAJE
CONSULTA ) 137 0,07%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 31 0,02%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 6358 3,22%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 188033 95,13%
FELICITACION 41 0,02%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 532 0,27
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QUEJA 145 0,07
RECLAMO 49 0,02
SOLICITUD DE COPIA 619 0,31%
SOLICITUD DE INFORMACION 1709 0,86%
SUGERENCIA 2 0,00%
TOTAL 197.656 100,00%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al

Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Tabla 7: Tipo de peticiones ORFEQO — Discriminado por dependencias

ORFEO
DEPENDENCIA CANTIDAD | PORCENTAJE
DESPACHO DE LA SECRETARIA 25 0,01%
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 24802 12,55%
DIRECCION DE CONTRATACION 1666 0,84%
DIRECCION DE GESTION DE COBRO 44019 22,27%
DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO Y CONTROL
DE TRANSITO Y TRANSPORTE 7 0,00%
DIRECCION DE INGENIERIA DE TRANSITO 17 0,01%
DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA MOVILIDAD 95 0,05%
DIRECCION DE INVESTIGACIONES
ADMINISTRATIVAS AL TRANSITO Y TRANSPORTE 35 0,02%
DIRECCION DE NORMATIVIDAD Y CONCEPTOS 73 0,04%
DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD 65 0,03%
DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL 94 0,05%
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 2688 1,36%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y
CULTURA PARA LA MOVILIDAD 53 0,03%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION INSTITUCIONAL 15 0,01%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 71 0,04%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 0,00%
OFICINA DE GESTION SOCIAL 65 0,03%
OFICINA DE SEGURIDAD VIAL 11 0,01%
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
LAS COMUNICACIONES 28 0,01%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 39 0,02%
SUBDIRECCIQN DE CONTRAVENCIONES 100623 50,91%
SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE 10769 5,45%
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SUBDIRECCION DE CONTROL E INVESTIGACIONES
AL TRANSPORTE PUBLICO 8868 4,49%
SUBDIRECCION DE GESTION EN VIA 479 0,24%
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 487 0,25%
SUBDIRECCIQN DE LA BICICLETAY EL PEATON 101 0,05%
SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE
TRANSITO 85 0,04%
SUBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 215 0,11%
SUBDIRECCION DE SENALIZACION 1105 0,56%
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PRIVADO 276 0,14%
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICO 194 0,10%
SUBDIRECCION FINANCIERA 506 0,26%
SUBSECRETARIA DE GESTION CORPORATIVA 32 0,02%
SUBSECRETARIA DE GESTION DE LA MOVILIDAD 27 0,01%
SUBSECRETARIA DE GESTION JURIDICA 4 0,00%
SUBSECRETARIA DE POLITICA DE MOVILIDAD 2 0,00%
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS A LA CIUDADANIA 13 0,01%
TOTAL 197.656 100,00%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Finalmente, la OCI desde el rol del enfoque hacia la prevencién y ante el
incremento de peticiones a cargo de la Subdireccion de Contravenciones y de la
Direccion de Gestion de Cobro, recomienda implementar acciones, entre ellas, plan
de contingencia que asegure la atencién de las PQRSD en términos de oportunidad
y calidad de conformidad con la normatividad aplicable y vigente en cada caso

concreto.

1.5 Denuncias por presuntas irregularidades y actos de corrupcion

En lo referente a denuncias por presuntas irregularidades y actos de corrupcion, se
observd que durante el primer semestre de 2023 se recibieron 60 solicitudes, las
cuales fueron atendidas por las siguientes dependencias, siendo la Oficina de
Control Disciplinario la que mas denuncias atendio, con un total de 31 peticiones:
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Tabla 8: Tipo de peticiones Bogota Te Escucha — BTE
TIPO DE PETIC[ON: DENUNCIA POR ACTOS TOTAL
DE CORRUPCION BTE ORFEO | GENERAL
CANT CANT CANT
DEPENDENCIA 29 31 60
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 0 4 4
DIRECCION DE CONTRATACION 0 1 1
DIRECCION DE GESTION DE COBRO 0 4 4
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 27 4 31
SUBDIRECCIQN DE CONTRAVENCIONES 0 10 10
SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE 1 2 3
SUBDIRECCION DE CONTROL E
INVESTIGACIONES AL TRANSPORTE PUBLICO 1 0 1
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 0 1 1
SUBDIRECCION DE SENALIZACION 0 4 4
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICO 9 1 1
TOTAL GENERAL 29 31 60

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

1.6 Oportunidad en la atencion de peticiones.

Examinada la informacion aportada por la DAC, en lo relacionado con los
seguimientos mensuales de las PQRSD para el primer semestre de 2023, en
cuanto a la oportunidad de la atencion de los mismos, se pudo evidenciar lo

siguiente:
Tabla 9: Oportunidad en la gestion de peticiones
GESTION GESTION PENDIENTE EN PFEUNE%I'E’\IIDTEE
MES EXTEMPORANEA OPORTUNA TERMINOS TERMINOS | TOTAL
GENERAL
CANT % CANT % CANT % CANT % CANT

ENERO 4554 | 2,10% 29608 | 13,67% 0 0,00 11{0,01% 34173
FEBRERO 8796 | 4,06% 29667 | 13,70% 0 0,00 35810,17% 38821
MARZO 18315 | 8,46% 27807 | 12,84% 0 0,00 1715|0,79% 47837
ABRIL 5891 | 2,72% 20471 | 9,45% 0 0,00| 1068 |0,49% 27430
MAYO 9651 | 4,46% 23185 10,71% 19] 0,01% | 2744 [1,27% 35599
JUNIO 497 | 0,23% 14913 | 6,89% 15284 | 7,06% | 1985]0,92% 32679
TOTAL 47.704 | 22,03% 145.651 | 67,26% | 15.303| 7,07% | 7.881|3,64% 216.539
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Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Por lo anterior, observo la auditora que se realizé una gestion oportuna de PQRS
en el 67,26% cifra que esta por debajo de la registrada en el segundo semestre de
2022, la cual fue del 86.86%. Lo anterior denota que existe una desmejora en la
oportunidad de las respuestas de las peticiones ciudadanas. Por ello, en el rol del
enfoque hacia la prevencion se recomienda fortalecer los controles establecidos
por parte de la Direccién de Atencion Ciudadano, a fin de dar cumplimiento a la
atencion de las PQRSD.

De igual forma, se identific6 que en términos se encontraba el 7,07% de los
tramites y ademas de ello, se reflejo que se encontraba el 3,64% pendiente fuera
de términos. Asi mismo, se evidencié que hubo una gestibn extemporanea del
22,03%

Ahora se procede a mostrar la gestion extemporadnea en las respuestas de las
solicitudes de los ciudadanos en el primer semestre del afio 2023, por parte de las

dependencias:
Tabla 10: Gestion extemporanea — Discriminado por Dependencias
TOTAL
GESTION EXTEMPORANEA ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | GENERAL %
DEPENDENCIAS CANT CANT CANT | CANT | CANT | CANT CANT
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 124 366 95 32 42 8 667 1,40
DIRECCION DE CONTRATACION 7 - - - - - 7 0,01
DIRECCION DE GESTION DE COBRO 22 29 32 6 5 1 95 0,20
DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO Y
CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 1 1 - - - - 2 0,00
DIRECCION DE INGENIERIA DE TRANSITO - - 1 - - - 0,00
DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA
MOVILIDAD 1 - - - - - 1 0,00
DIRECCION DE INVESTIGACIONES
ADMINISTRATIVAS AL TRANSITO Y
TRANSPORTE 4 7 - - 1 - 12 0,03
DIRECCION DE NORMATIVIDAD Y
CONCEPTOS - - 1 - 1 0,00
DIRECCION DE PLANEACION PARA LA
MOVILIDAD 1 - 1 - - - 2 0,00
DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL 1 - - - 2 6 0,01
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 15 4 10 25 31 23 108 0,23
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y
CULTURA PARA LA MOVILIDAD 1 - 1 2 - - 4 0,01
OFICINA ASESORA DE PLANEACION
INSTITUCIONAL - - - 1 - - 1 0,00
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OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO : 1 ; ; ; : 1 0,00
OFICINA DE GESTION SOCIAL : . - 1 2 - 3 0,01
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA : 1 ; ; ; : 1 0,00
SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES 4292 8310 18103 | 5744 | 9428 | 456 46333 97,13
SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO
Y TRANSPORTE 8 19 25 55 | 119 3 229 0,48
SUBDIRECCION DE CONTROL E
INVESTIGACIONES AL TRANSPORTE
PUBLICO 46 . 7 8 - 65 0,14
SUBDIRECCION DE GESTION EN VIA 10 22 11 1 49 0,10
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 1 1 2 1 . 6 0,01
SUBDIRECCION DE LA BICICLETA Y EL
PEATON 1 1 ; ; 1 . 3 0,01
SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE
TRANSITO 1 1 1 : : . 0,01
SUBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 1 1 2 ; ; . 0,01
SUBDIRECCION DE SENALIZACION 16 26 23 9 12 1 87 0,18
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PRIVADO : ; . ; ; 2 2 0,00
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICO : 1 . : : . 1 0,00
SUBDIRECCION FINANCIERA ; - - : 1 - 1 0,00
SUBSECRETARIA DE GESTION
CORPORATIVA : 1 . : : . 1 0,00
SUBSECRETARIA DE GESTION DE LA
MOVILIDAD 1 1 ; 4 1 ; 7 0,01
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS A LA
CIUDADANIA ; - . 1 - 1 0,00
TOTAL GENERAL 4554 8796 18315 | 5891 | 9651 | 497 47.704 | 100%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacion suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

De la anterior tabla, se observé que la Subdireccién de Contravenciones continta
siendo el area con la mayor cantidad de peticiones con gestibn extemporanea,
representado en un 97,13% del total del primer semestre. De igual forma se
evidenciar que en el mes de marzo fue el que mas peticiones se tramitaron de
manera extemporanea. Cabe indicar que esta situacion ha generado el aumento en
las acciones de tutela instauradas en contra de la entidad, lo que ha ocasionado un
desborde en los tramites a cargo de la Direccion de Representacion Judicial.

Teniendo en cuenta la informacion de la tabla anterior, y una vez revisado el Plan
de mejoramiento por procesos se identific6 que contindan en ejecucion las
acciones formuladas dentro del hallazgo 168 de 2022 (no han sido efectivas), por
cuanto las mismas no han logrado asegurar la respuesta oportuna de peticiones,
especialmente las tramitadas de manera extemporanea, por ello la OCI no
generard un nuevo hallazgo, no obstante, se recomienda fortalecer las acciones
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implementadas a fin de eliminar la causa raiz y asi evitar que se continten
generando incumplimientos en el tramite y gestion de las PQRS, dado que no se
evidencia la efectividad de las acciones.

También la auditora pudo evidenciar que la Direccién de Atencion al Ciudadano, le
inform6 por medio de los memorandos 202341000031963, 202341000063443,
202341000097933, 202341000119563, 202341000153893 y 202341000180943 a
las dependencias el seguimiento realizado a la gestion de peticiones ciudadanos y
de entes de control e indicaron en cada uno de ellos que:
..."Es de anotar que la falta de respuesta u otorgar esta y que no sea clara, precisa y de fondo,
atenta contra el derecho fundamental de peticion, e igualmente constituye una falta disciplinaria,
tal como lo consagra el articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, regulado y sustituido por la Ley 1755
del 30 de junio de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, que reza: “Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a
los términos para resolver, la contravencién a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Cédigo, constituiran falta para el
servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario.”

Es asi, que de manera atenta me permito solicitar se otorgue respuesta correspondiente a las
peticiones relacionadas, cumpliendo los términos establecidos”

Pese a ello, continta el rezago y/o incumplimiento en la gestion.

Ahora bien, teniendo en cuenta que el incumplimiento en la atencion de las PQRS
en la entidad es un tema reiterativo, la auditora consulté a la Direccion de Atencion
al Ciudadano si esta situacion ha sido expuesta en el seno de las sesiones del
Comité Institucional de Gestién y Desempefio de la entidad, ante lo cual por medio
de memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023 respondieron lo
siguiente:

“Acorde con lo registrado en las actas del Comité Institucional de Gestion y Desempefid, si bien el
tema de Gestion de PQRS no se ha tratado de forma especifica, en el curso del acta del comité de
fecha 24 de abril de 2023 se trataron los topicos de Racionalizacion de Tramites y Cumplimiento de
la Politica publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, lo cual tiene como propdsito impactar
positiva y directamente la disminucién de peticiones y reclamaciones relacionada con los servicios y
tramites prestados”.

Por lo anterior, la OCI desde el rol del enfoque hacia la prevencion recomienda
realizar un estudio en el marco del Comité Institucional de Gestion y Desempefid
de las causas que posiblemente han dado origen al incumplimiento en la gestién
del tramite de las PQRSD de la entidad y desde alli generar las acciones tendientes
a eliminar la causa raiz que han dado origen a los hallazgos generados por la OCI
y los entes de control.
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VERIFICACION MEDIANTE UNA MUESTRA DE PETICIONES, LA ATENCION
DE LAS PETICIONES RESPECTO AL OBJETO DE LA SOLICITUD, CLARIDAD
Y COHERENCIA DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS

Con el fin de validar las respuestas emitidas, se seleccion6 una muestra de 24

peticiones, de las cuales una vez verificada la informacion se identifico lo siguiente:

1. En el radicado 202361202349392 se brind6 respuesta al ciudadano por medio
del memorando 202362005770461 el cual no cumple con el formato, ya que no
tiene la referencia y/o asunto, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 1 — Evidencia de respuesta del memorando 202361202349392
A (. MNNWEMERNNNRNWA ‘
BOGOT/\ | MOVILIDAD 2022005770461

it
M contestar Cite & No. de radicacién de este Documer

Bogota D.C., junio 27 de 2023

Seiior(a)

Andett - Asociacion Nacional De Empleados De Transito Y Transporte
Calle 63a Bis 70c 55

Email: andettbogota@gmail.com

Soacha - Cundinamarca

Cordial saludo,

En atencién al requerimis del asunto, el cual solicita i ién de la
afiliacion al sindicato ANDETT - ASOCIACION NACIONAL DE EMPLEADOS DE
TRANSITO Y TRANSPORTE, de manera atenta, en el marco de las competencias
de la Direccién de Talento Humano, informa que esta novedad sera reconocida y
descontada en la a némina del mes de julio de 2023.

Fuente: Consulta de ORFEO del 19 de julio de 2023

2. Revisado el radicado 202361201413802 de fecha 25 de abril de 2023, se
evidencio que a la fecha el mismo no ha sido respondido al peticionario,
pese a que los términos se encuentran vencidos en mas de 45 dias, como
se evidencia a continuacion:

Imagen 2 — Evidencia de tramite del radicado 202361201413802
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AGINA ANTERIOR DATOS DEL No Solicitar Fisico
ISTADO DE: USUARTO: DEPENDENCIA:
usquedas WENDY CORDOBA MOREND Oficina de Cantrol Interna
fronsacion HISTORICO DOCUMENTOS EXPEDIENTES
USUARIO ACTUAL KAROL LILIANA AGUDELO DEPENDENCIA ACTUAL. Subdireccion de Contravenciones.
USUARIO RADICADOR 472 - RADICADOR DE CORRESPONDENCIA 52 bE
FLUJO HISTORICO DEL DOCUMENTO
FECHA DEPENDENCIA ORIGEN COMENTARIO USUARIO DESTINO DEPENDENCLA
DESTINO
25.07.2023 Subdireccién de
21U Asignacion ANGELA TATIANA JIMENEZ RAMIREZ  Subdireccién de Contravenciones  Asignacion por insiruccién de la Dra. Carol Angle Pinzén KAROL LILIANA AGUDELO o=
17407.2023 Oficina de. ion Se reasigna por i Subdireccion de
1M signacion FABIAN DAVID ROJAS CASTIBLANCO  Piine de fecrolon e iy Lol ANGELA TATIANA JIMENEZ RAMIREZ  SUbdireccio
03052023 DIEGO ALEJANDRO GIRALDO' GINNA MARITZA COLMENARES Subdireccién de
on43pw  Asignacion ORTEGON - P beuday VILLAMARIN Contravenciones
123 psignacio DONINA SAAVEDRA MELO Subdirecci6n de Conravenci tramite FANERY ==
AT janacion ubdireccién ravenciones pare su trami |
MM signacion MARCELA RAMIREZ GOMEZ 2020
Q4042023 signacion DONINA SAAVEDRA MELO Subdirsccién de Contravenciones PARA SU TRAMITE MARCELA RAMIREZ GOMEZ f=
SIS signacion GERALDINE JOHANNA DAMIAN VEGA  Subdirecci6n de Caniravenciones Masivo §
3042023 signacion MIGUEL SANCHEZ para clasificar - (Realizada por: DONINA SAAVEDRA MELO} GERALDINE JOHANNA DAMIAN VEGA  Subdireccian de
01042023 472 - RADICADOR DE Tipo imiento i i6n - Derecho
02:39 A intarés particular- 15 dias
01042023 Asignacion Nivel de 472 - RADICADOR DE
0239AM  confidencialidad CORRESPONDENCIA 52
01042023 472 - RADICADOR DE Subdireccién de.
042023 signacion ol usuario MIGUEL ANTONIO CAPADOR SANCHEZ  Subdirsccic
01042023 472 - RADICADOR DE oo ,,
142023 Radicasion D Subdireccién Administrativa

Fuente: Consulta en ORFEO del dia 26 de julio de 2023.

3. Revisado el radicado 202361200844652 de fecha 01 de marzo de 2023, se
evidencié que a la fecha el mismo no ha sido respondido al peticionario,
pese a que los términos se encuentran vencidos en mas de 60 dias, como
se evidencia a continuacion:

Imagen 3 — Evidencia de tramite del radicado 202361200844652

PAGINA ANTERIOR DATOS DEL No 2 Solicitar Fisico
LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
Busquedas WENDY CORDOBA MOREND Oficina de Contral Interna
shaieee DOCUMENTOS EXPEDIENTES
USUARIO ACTUAL DAIRA MARITZA BONILLA CANTOR DEPENDENCIA ACTUAL Subdireccién de Contravenciones
USUARIO RADICADOR 472 RADICADOR DE CORRESPONDENCIA 13 DE
FECHA DEPENDENCIA ORIGEN COMENTARIO USUARIO DESTING N
A asignacion DONINA SAAVEDRA MELO Subdireccién de Contravenciones :;‘Rg"'“‘ TTRAMITE SEGUN LO INDICADO POR EL DESPACHO CONTINGENCIA s jps MARITZA BONILLA CANTOR ==
Jgeas  Asignacion [ D IR Direccién de Gestion de Cobro se P de Cindy Yurley DONINA SAAVEDRA MELO =0
asa  Asignacion [ Subdirsccion de Contravenciones P B Eimm DONINA SAAVEDRA MELO Temontn o)
DA psignacion DONINA SAAVEDRA MELO Subdireccién de Contravenciones PARA TRAMITE SEGUN EL PQRS LIZETH JULIANA TORRES PEREZ JeEncricn e}
e asignacion KELLY JOHANNA AVELLA ROJAS PARA DONINA SAAVEDRA MELO Seximontn do)
NNUB psignacion DONINA SAAVEDRA MELO Subdireccién de Contravenciones PARA SU TRAMITE KELLY JOHANNA AVELLA ROJAS ===
e Asignacion JOHM DAVID AL\ Abogac DONINA SAAVEDRA MELO ==
DeiraS  Asignacion MIGUEL ANTONIO Realizado por: DONINA SAAVEDRA MELD) AL Semcncn o)
UREE R e NSNS,
BEEP e AP0, T it e el e st
s e piae e i Asignacion nivel de confidencialidad: Informacion Publica
U432 asignacion firoaiid Subdireccién Administrativa Asignacion inicial del radicado al usuario MIGUEL JeEncricn e}
(i A Radicacion | Subdireccion Administrativa

Fuente: Consulta en ORFEO del dia 26 de julio de 2023
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Por lo anterior, se evidencié que en el trdmite de las PQRS, se sigue presentando
incumplimiento a los criterios de calidad y oportunidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, y revisado el plan de mejoramiento por procesos se
identificé que producto del informe de auditoria a la Gestion de Tramites y Servicios
para la Ciudadania del primer semestre del afio 2022, realizada en octubre del

mismo, existe el Hallazgo 168-2022: “Se observo incumplimiento en los numerales: a) 10.1
Términos y modalidades para responder peticiones ciudadanas; b) 10.5 Respuesta de Fondo; c)
10.6 Notificacién de la decision; d) 10.08 Peticiones incompletas y desistimiento tacito; e) 10.16
Traslado por competencias; vy, f) Respuestas a peticionarios con reingreso, del Reglamento Interno
para la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias PM04-RG01, tal y como
se evidencio en:

» 7.573 (6%) excedieron en término normativamente exigible lo cual implica incumplimiento a la
obligacién a cargo de la Entidad de resolver las peticiones en los términos establecidos.

» 14 peticiones, no fueron respondidas de fondo debido a que le informan al peticionario que, a
pesar de estar al dia en sus obligaciones, se van a escalar al proveedor para que se actualice la
informacion y les establecen un nimero de dias en que el proveedor gestionara el requerimiento,
observando que a pesar que las peticiones son de la misma tematica incluyen términos de tiempo
diferentes para cada una de las solicitudes y, adicionalmente, la DAC no verifica efectivamente que
se haya dado cumplimiento en el plazo establecido.

* De 580 peticiones objeto de traslado por competencia, 394 (67.93%) se realiz6 de manera
extemporanea incumpliendo los términos de ley 1755 de 2015 articulo 21.

» Una (1) peticion de cierre por desistimiento; sin embargo, no se le informé al ciudadano cuanto
tiempo tenia para atender esta solicitud, como fue el caso de la peticién N°373072022 de ORFEO,

* En respuesta a seis (6) peticiones se indic6 que no adjuntan la evidencia y, dentro de los
documentos adjuntos se observé los respectivos anexos tal y como se evidencié en los radicados
de: ORFEO: [a) 202261201277812; y, b)20226120082732 vy, c) 20226120047092]; y en BTE: [a)
277282022; b)1525432022; y, ¢)2035572022].

* Al ciudadano con identificaciébn N°52427586, se observo que tiene siete (7) registros, y en todas se
emitieron respuestas en términos diferentes, y no se cerraron con una sola respuesta.

* Una (1) peticion de ORFEO N°202261201236132, se observé que tuvo devolucién de su
respuesta y no se evidencia que se haya vuelto a tramitar él envié de su respuesta.

Las anteriores situaciones se pudieron haber generado por debilidades en los mecanismos de
control, conllevando la materializacion del riesgo “Posibilidad de afectacion reputacional por pérdida
de confianza por parte de la ciudadania, debido a la gestiobn de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Solicitudes y Denuncias (PQRSD), que presentan los ciudadanos ante la Secretaria
Distrital de Movilidad, fuera del marco juridico aplicable y los lineamientos transversales de Politica
Publica que intervienen en el relacionamiento Estado-ciudadano.”.

En atencion a ello, se establecieron acciones correctivas las cuales se encuentran
en proceso de ejecucion, razén por la cual la Oficina de Control Interno no generara
un nuevo hallazgo, pero se realiza un llamado reiterativo en el rol del enfoque a la
prevencion, ya que se ha identificado que las acciones no han sido efectivas puesto
que se sigue evidenciando incumplimientos en la gestion de las PQRS en términos
de calidad de las respuestas emitidas.
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Verificacion de los informes de calidad, oportunidad y calidez emitidos por la
entidad.

Sobre este punto, la auditora evidencié que en el mes de mayo la DAC generé el
informe correspondiente al primer trimestre de 2023, el cual se encuentra publicado
en la pagina web de la entidad en el link
https://www.movilidadbogota.qov.co/web/sites/default/files/Paginas/03-05-
2023/informe_i_trismestre gestion_pqgrsd.pdf

Respecto del segundo trimestre de 2023, el area mediante memorando

202341000177743 del 07 de julio de 2023 informo que: “se tiene como fecha maxima de
entrega para el dia 30 de agosto de 2023, lo anterior obedece a que luego de terminado el trimestre
(Abril-junio), a mediados del mes de julio cuando se tenga consolidada la base del segundo
trimestre la Direccion de Atencion al Ciudadano envia a cada una de las dependencias la muestra
que debe ser evaluada y se da un tiempo aproximado de 20 dias para que las dependencias
entreguen los resultados obtenidos en la evaluacion y asi poder realizar la consolidacién de la

informacion con la presentacién y socializacién del informe a finales de agosto”. Por ello, en el
proximo seguimiento se realizara la verificacion frente a este informe trimestral.

GESTION DE PETICIONES DE ENTES DE CONTROL

Referente a los Entes de Control en el primer semestre de 2023, la Entidad recibi6
un total de 1.929 radicados, la tipologia con mayor nimero es la Solicitud de copias
con 1160 (60,13%), la Subdireccion de Contravenciones es la dependencia con
mayores requerimientos con 592 (30,69%), como se detalla a continuacién:

Tabla 11: Tipos de peticiones de entes de control

TIPO DE PETICION CANTIDAD |PORCENTAJE
Entes de Control/Consulta 91 4.72%
Entes de Control/Denuncia por actos de

corrupcién 1 0,05%
Entes de Control/Queja 1 0,05%
Entes de Control/Sin Competencia 12 0,62%
Entes de Control/Solicitud de copia 1160 60,13%
Entes de Control/Solicitud de informacién 663 34,37%
Entes de Control/Sugerencia 1 0,05%
Total general 1929 100%

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 202341000177743 del 07 de julio de 2023.
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Tabla 12: Tipos de peticiones de entes de control — Discriminados por dependencia

DEPENDENCIA CANTIDAD | PORCENTAJE
Despacho del Secretario 68 3,53%
Direccion de Atencion al Ciudadano 304 15,76%
Direccion de Contratacién 30 1,56%
Direccion de Gestion de Cobro 177 9,18%
Direccion de Gestion de Transito y Control de Transito y

Transporte 1 0,05%
Direccién de Inteligencia para la Movilidad 13 0,67%
Direccion de Investigaciones Administrativas al Transito y

Transporte 62 3,21%
Direccion de Normatividad y Conceptos 9 0,47%
Direcciéon de Planeacion para la Movilidad 9 0,47%
Direccion de Representacion Judicial 13 0,67%
Direccion de Talento Humano 33 1,71%
Oficina Asesora de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad 8 0,41%
Oficina Asesora de Planeacion Institucional 5 0,26%
Oficina de Control Disciplinario 85 4,41%
Oficina de Control Interno 17 0,88%
Oficina de Gestion Social 16 0,83%
Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 3 0,16%
Subdireccion Administrativa 1 0,05%
Subdireccién de Contravenciones 592 30,69%
Subdireccién de Control de Transito y Transporte 131 6,79%
Subdireccién de Control E Investigaciones al Transporte Publico 40 2,07%
Subdireccién de Gestién en Via 8 0,41%
Subdireccion de Infraestructura 39 2,02%
Subdireccion de la Bicicleta y el Peatén 5 0,26%
Subdireccién de Planes de Manejo de Transito 9 0,47%
Subdireccion de Semaforizacion 4 0,21%
Subdireccién de Sefalizacion 39 2,02%
Subdireccién de Transporte Privado 23 1,19%
Subdireccién de Transporte Publico 28 1,45%
Subdireccion Financiera 20 1,04%
Subsecretaria de Gestion Corporativa 1 0,05%
Subsecretaria de Gestién de la Movilidad 125 6,48%
Subsecretaria de Gestién Juridica 5 0,26%
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Subsecretaria de Politica de Movilidad 4 0,21%
Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania 2 0,10%
TOTAL 1929 100,00%

Construccién propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccién de Atencién al
Ciudadano a través del memorando 2 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Con respecto al tipo de gestion se observo que en el primer semestre del afio 2023,
la gestion extemporanea fue del 4,41%%, la gestibn oportuna representd un
92,90%, pendiente en términos arrojo un porcentaje de 2,54% y pendiente fuera de

términos fue del 0.16%, como se muestra a continuacion:

Tabla 13: Tipos de peticiones de entes de control — Discriminados por dependencia

TIPO DE GESTION CANTIDAD | PORCENTAJE
Gestion extemporanea 85 4,41%
Gestién oportuna (DTL) 1792 92,90%
Pendiente en términos 49 2,54%

Pendiente Vencidos 3 0,16%

Total general 1929 100%

Construccién propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccion de Atencién al
Ciudadano a través del memorando 2 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

Ahora bien, en la siguiente tabla se muestra como fue la gestion discriminado por
mes, siendo marzo el mes con mas cantidad de peticiones radicadas, con un total
de 379 peticiones, que representa un 19,64%, como se relaciona en la siguiente

tabla:
Tabla 14: Consolidado de gestion — Discriminados por mes
Gestion
extemporanea Gestion oportuna (DTL) | Pendiente en términos Pendiente Vencidos Total
MES CANT | PORCENTAJE | CANT PORCENTAJE CANT | PORCENTAJE CANT PORCENTAJE | general
ENERO 35 41,18% 325 18,14% - - - - 360
FEBRERO 17 20,00% 334 18,64% - - - - 351
MARZO 15 17,65% 364 20,31% - - - - 379
ABRIL 5 5,88% 307 17,13% - - - - 312
MAYO 12 14,12% 338 18,86% 2 4,08% 2 66,67% 354
JUNIO 1 1,18% 124 6,92% 47 95,92% 1 33,33% 173
Total general | 85 100% 1792 100% 49 100% 3 100% 1929

Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacion suministrada por la Direccion de Atencion al
Ciudadano a través del memorando 2 202341000177743 del 07 de julio de 2023.
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Para validar las respuestas realizadas en el primer semestre de 2023, se
selecciond una muestra de 24 peticiones de entes de control, asi:

Tabla 15: Muestra peticiones

Fecha

registro Dependencia Tipo peticién Radicado
Subdireccién de Entes de Control/Denuncia por

3/01/23 | Contravenciones actos de corrupcién 202361200009882
Subdireccién de Entes de Control/Solicitud de

4/01/23 | Contravenciones informacion 202361200029292
Subdirecciéon de Entes de Control/Solicitud de

17/01/23 | Transporte Publico informacion 202361200170682
Subdireccion de Entes de Control/Solicitud de

18/01/23 | Contravenciones informacion 202361200177412
Subdireccion de Entes de Control/Solicitud de

23/01/23 | Contravenciones copia 202361200249432
Subdireccion de Entes de Control/Solicitud de

23/01/23 | Contravenciones copia 202361200249622
Subdireccion de Entes de Control/Solicitud de

23/01/23 | Contravenciones copia 202361200255382
Subdireccion de Entes de Control/Solicitud de

27/01/23 | Contravenciones copia 202361200331062
Subdirecciéon de Entes de Control/Solicitud de

27/01/23 | Contravenciones copia 202361200331852

31/01/23 | Despacho de la Secretaria Entes de Control/Consulta 202361200385062
Subdireccion de Entes de Control/Solicitud de

16/02/23 | Contravenciones copia 202361200644202
Subdirecciéon de Entes de Control/Solicitud de

16/02/23 | Contravenciones copia 202361200644432
Direccion de Entes de Control/Solicitud de

9/03/23 | Representacion Judicial copia 202361201045892
Direccion de Atencién al Entes de Control/Solicitud de

29/03/23 | Ciudadano copia 202361201365042
Direccion de Gestion de Entes de Control/Solicitud de

30/03/23 | Cobro copia 202361201381242
Direccion de Atencién al Entes de Control/Solicitud de

30/03/23 | Ciudadano copia 202361201389922
Subdirecciéon de Entes de Control/Solicitud de

3/04/23 | Contravenciones copia 202361201420532
Direccion de Atencién al Entes de Control/Solicitud de

15/05/23 | Ciudadano copia 202361202046782
Direccion de Atencién al Entes de Control/Solicitud de

15/05/23 | Ciudadano copia 202361202047062
Direccion de Entes de Control/Solicitud de

30/05/23 | Representacion Judicial informacion 202361202271322
Subdirecciéon de Entes de Control/Solicitud de

13/06/23 | Contravenciones informacioén 202361202532962

14/06/23 | Subdireccion de Entes de Control/Solicitud de 202361202563452
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Contravenciones informacion
Subdireccién de Entes de Control/Solicitud de
15/06/23 | Contravenciones informacioén 202361202585332
Subsecretaria de Gestiéon Entes de Control/Solicitud de
28/06/23 | de la Movilidad informacion 202361202805472

Fuente: Construccion propia de la auditora de la OCI con base a la informacién suministrada por la Direccién de Atencién al

Ciudadano a través del memorando 2 202341000177743 del 07 de julio de 2023.

De dicha revisién se observo lo siguiente:

1.En el radicado 202361200249622 de fecha 23 de enero de 2023 por medio del
cual la Personeria de Bogota realiza el traslado por competencia para el tramite de
solicitud de impugnacion de un comparendo de la sefiora Maria Fernanda Hortua,
se evidencié que la entidad otorgd respuesta al ente de control con copia a la
peticionaria por medio del memorando 202342101302541 del 07 de febrero de
2023, pero en el cuerpo de la respuesta se evidencié que los datos del solicitante
no son correctos, como se muestra a continuacion:

Imagen 4 — Evidencia de respuesta radicado 202361200249622

Consulta por tipo y nimero de identificacion

NOMBRE / RAZON SOCIAL : JUAN CARLOS ARENAS MOGOLLON
TIPO Y NUMERC DE DOCUMENTO : CEDULA CIUDADANIA - 79689449

ESTADO DE LA PERSONA ACTIVA
Datos de ubicacion
Informacion registrada en RUNT
Direccion: CRA 47 NO 124-36 Departamento: BOGOTAD.C.

Asi las cosas, la empresa de correspondencia 4-72 mediante guia de entrega informé que
fue devuelto por la causal DESTINATARIO DESCONOCIDO, tal como se muestra a
continuacion:

Fuente: Radicado 202342101302541 -Orfeo SDM

2. En el radicado 202361201420532 remitido por la Personeria de Bogota, la SDM
en fecha 20 de abril de 2023, brindd respuesta dos veces, por medio de radicados
distintos (202342104056421 y 202342104056531), evidenciandose fallas de los
controles establecidos para la emisién de las respuestas de las PQRSD, como se
muestra a continuacion:
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Imagen 5- Evidencia de respuesta radicado 202361201420532

* WIRNINUINANANI |  BOGOTA\ | MoViLIDAD
SECRETARIADE SDC Al contestar Cite el No. de radicacion de este Documento
BOGOT’\ MOVILIDAD 2023420403651 Bogots D.C.. abri 20 de 2023

Bogotd D.C., abril 20 de 2023

Informacion Publica

Al contestar Cite el No. de radicacion de este Documento -
Sefior(a)

MIGUEL ANGEL DE LA OSSA OLMOS
Personeria De Bogota D.c.

Calle 16 9 15
Email: institucional@personeriabogota.gov.co
Sefior(a) Bogota - D.C.
MIGUEL ANGEL DELA 0334 OLMOS REF: RESPUESTA AL RADICADO 202361201420532
Personeria De Bogotd D.c.
Calle 169 15 Respetado doctor Miguel Angel De La Ossa Qlmos, cordial saludo
Email: institucional@personeriabogota.gov.co , ) ) - )
Bogota-D.C La Secretaria Distrital de Movilidad esta comprometida con la Politica Distrital de Servicio
g - al Ciudadano y con los lineamientos de eficiencia, eficacia, transparencia y rendicion de
cuentas. Para nuestro equipo, son fundamentales la satisfaccién de los ciudadanos y las
REF: RESPUESTA AL RADICADO 202361201420532 sugerencias que realicen, con miras al mejoramiento de |a atencién prestada.

Respetado doctor Miguel Angel De La Ossa Olmos, cordial saludo

TR ST

XIS B Y NN

Fuente: Consulta en ORFEO de fecha 10 de julio de 2023.

3. En el radicado 202361202047062 de la Superintendencia de Transporte, se le
dio respuesta por medio del memorando 202341004825421 y en el mismo se les
informa que se trasladd la peticién al consorcio circulemos digital, quien es el
administrador del registro distrital automotor en virtud del contrato 2021-2519
suscrito con la SDM, pero no se observd que en la trazabilidad del ORFEO exista
constancia de la respuesta final otorgada a la entidad, causando con ello
incertidumbre sobre la finalizacién del tramite.

Igual situacién se evidencio en las respuestas a los radicados 202361201389922 y
202361201365042.

Por lo anterior, se recomienda establecer acciones a fin de dejar en el ORFEO la
trazabilidad de las respuestas otorgadas por parte del concesionario, sobre los
tramites adelantados en virtud del traslado de peticiones que deban ser resueltas
de fondo por dicha empresa concesionaria.

Verificacion de elaboracién de informe estadistico mensual.

La auditora procedio a realizar la verificacion del cumplimiento de lo establecido en
el numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010, el cual sefiala que la entidad
debe elaborar “un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de
los reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de
obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad";
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En virtud de ello, se observd que la entidad dio cumplimiento a la citada
normatividad, ya que en la pagina web de la entidad se observaron publicados los
seis (6) informes correspondientes a los seis meses del afio 2023, los cuales estan
disponibles en los siguientes links:

Informe enero
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/23-02-
2023/informe pdgrs enero 2023 secretaria de movilidad.pdf

Informe febrero
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/24-03-
2023/informe pdgrs febrero 2023 secretaria de movilidad.pdf

Informe marzo
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/19-04-
2023/informe_pqgrs_marzo 2023 _secretaria_de_movilidad.pdf

Informe abril
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/24-05-
2023/informe_pagrs_abril 2023 secretaria_de movilidad.pdf

Informe mayo
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/21-06-
2023/informe_pqgrs_mayo_2023_secretaria_de_movilidad.pdf

Informe junio
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/17-07-
2023/informe_pqgrs_junio_2023_secretaria_de_movilidad.pdf

De igual forma, el area remiti6 los pantallazos del cargue de los informes
mensuales en la pagina de la Veeduria Distrital como se muestra a continuacion:
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Imagen 6 - Evidencia de cargue de informe mensual en la pagina de la Veeduria — mes de enero de 2023.
Enero 2023

Ren DiSTRIT ALY
DEQUE] AS
RECLAMLO S g

Graficos Reporte 371 Lemguaje Clars | euién resuebve mi peticiin?
Subir Informe Reporte 371
[l info: de EXCEL correspondi ente al presente mes, ya ha sido cargado.
Informes Cargados
Mostrar 10 ~ registros Filtrar: [anere
Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis FPropios

Fuente: Correo electronico del 25 de julio de 2023 remitido por el enlace de la DAC

Imagen 7 - Evidencia de cargue de informe mensual en la pagina de la Veeduria — mes de febrero de 2023.

Febrero 2023

VEEDURIA RED DISTRIT AL\
DS IR AL RECLAMUNS g
Somos los ojos de |2 ciudadania -
Documentos Directorio Usuarios Subir SDOS Grafices Reporte 371 Lenguaje Claro +Ouién resueive mi peticién?
Subir Informe Reporte 371
Hi de EXCEL corr diente al presente mes, ya ha sido cargado.
) N o - Informes Cargados
Mostrar 10 ~ registros Filtrar: [febrerol 1

Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis Prepieos

Fuente: Correo electrénico del 25 de julio de 2023 remitido por el enlace de la DAC

Imagen 8- Evidencia de cargue de informe mensual en la pagina de la Veeduria — mes de marzo de 2023.
Marzo 2023

VEEDURIA RE‘%P&%'&‘RLT
DISTRITAL REGAILAS 1

pjos de |a ciudadania

Documentos Directoric  Usuaries Subir SDOS Graficos Reporte 371 Lenguaje Ciare | Ouién resvebve mi peticida?
Subir Informe Reporte 371

El informe de EXCEL correspondiente al presente mes. ya ha sido cargado.

Informes Cargados

Mostrar 10 ~ registros Filtrar: [marzo =)

Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Anafisis Propies

120723 na

Fuente: Correo electronico del 25 de julio de 2023 remitido por el enlace de la DAC
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Imagen 9 - Evidencia de cargue de informe mensual en la pagina de la Veeduria — mes de abril de 2023.

Abril 2023
VEEDURIA REDDISTRIT AL &5
s D,', STR'TA RECLAMULAS, g
Actrvidades Documentos Directorio Usuarios Subir SDOS Grafices Reperts 3N Lenguaje Ciaro
Subir Informe Reporte 371
El inf de EXCEL pondiente al presente mes, ya ha sido cargado
Informes Cargados
Mostrar 10 «~ registros Filtrar: [@bril x
Informe Ussario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis Propies

Fuente: Correo electrénico del 25 de julio de 2023 remitido por el enlace de la DAC

Imagen 10- Evidencia de cargue de informe mensual en la pagina de la Veeduria — mes de mayo de 2023.
Mayo 2023

VEEDURIA Hmt"t}hsﬁ%'f:i\‘m
RECLAMLNS, g

DISTRITAL

ps de la ciudadania

Subir SD0S Graficos Reporte 371 Lenguaje Claro 1! u0uién reswelve mi peticiin?
Subir Informe Reporte 371

£l informe de EXCEL correspondiente al presente mes, ya ha sido cargado.

Informes Cargados )
Mostrar 10~ registros Filtrar: [mayol |

Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Dbs Andlisis Propios

-',"._ _h '_.,I. ,HIJ N
SECRETARA LIt

FRELY ANDRES SE MOVILIDAD n 52023 APROBADOD
RULDA g

DISTRITAL D
*EDRAZA MOVILIDA

Fuente: Correo electrénico del 25 de julio de 2023 remitido por el enlace de la DAC
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Imagen 11- Evidencia de cargue de informe mensual en la pagina de la Veeduria — mes de junio de 2023.
Junio 2023

renpistRiv AL
VEEDURIA POUEL AS | 3
RECLANLAG, g

DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

Actividades  Docoestes  Directorio  Usiarios  SubirSOS  GraficsReporteN)  Lengusje Claro |5 2uide resuelve mi pelicién?
Subir Informe Reporte 371

Elinforme de EXCEL correspondiente al presente mes, ya ha sido cargado

Informes Cargados

Mostrar 10w registros Filtrar: funid ]

Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis Propios

[

Fuente: Correo electronico del 25 de julio de 2023 remitido por el enlace de la DAC

Verificacion de mecanismos de interaccion.

De conformidad con el numeral 4° del Decreto 371 de 2010, la entidad debe
garantizar "El disefio e implementacidén de los mecanismos de interaccion efectiva
entre los servidores publicos responsables del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de
cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en
desarrollo de dichos procesos".

Por ello y con el fin de realizar la verificacion del cumplimiento normativo, fue
consultada el area via correo electrénico, ante lo cual respondieron en fecha 14 de
julio que por medio del “defensor del ciudadano, responsabilidad que recae sobre
el director de atencion al ciudadano conforme al articulo 2 de la Resolucién 078
de 2019, “Por medio de la cual se adopta y reglamenta la figura del defensor del
ciudadano en la Secretaria Distrital de Movilidad”, ha procurado utilizar los medios
tecnologicos internos de la entidad para entrar en contacto con los servidores de la
misma para lo cual ha usado del correo institucional para propagar su funcién”

De igual forma, informaron que “la Direccion de Atencion al Ciudadano ha hecho
uso de las plataformas dispuestas por la entidad como mecanismo de interaccion
tanto institucional como e interinstitucional, a través del canal de radicacion ORFEO
(correo radicacionentidades@movilidadbogota,gov,co) y del Sistema Distrital para
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la Gestidon de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha, a través de los cuales se
gestionan todas la PQRS de la entidad.

Asimismo, a traveés de redes sociales, en caso de llegar a utilizarse dicho medio por
parte de los ciudadanos o entidades para presentar una peticion, el reglamento
interno de PQRSD tiene dispuesto que la Oficina de Comunicaciones remita a la
Direccion de Atencién al Ciudadano la peticion presentada para ser oficialmente
radicada a través del portal de Bogota te escucha y darse asi numero de radicado
al peticionario a través de la red social para que pueda hacerle seguimiento.

Por otra parte, y para conocimiento tanto de la ciudadania como para para las
entidades, en cumplimiento de la politica de racionalizaciéon, la politica de
transparencia, se publican todos nuestros tramites de en la guia de tramites y
servicios de la Alcaldia mayor de Bogota, asi como en el SUIT Sistema Unico de
Informacién de Transmites del Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
donde reposa toda la informacion de los tramites que todas las instituciones del
Estado ofrecen a la ciudadania”.

De igual forma se observo que por medio de la Resolucion N° 078 de 2019 del 18
de febrero de 2019, “Por medio de la cual se adopta y reglamenta la figura del
defensor del ciudadano en la Secretaria Distrital de Movilidad”, se designd6 como
Defensor al Director de Atencién al Ciudadano y como suplente al Subdirector de
Contravenciones, a efecto de dar cumplimiento a la politica Distrital de Servicio al
Ciudadano; también se evidencié que de acuerdo a la citada Resolucion estos
funcionarios no podran delegar dicha labor.

Funciones del Defensor del Ciudadano:

Estas se encuentran sefialadas en el Decreto 847 de 2019 de fecha diciembre 30
de 2019, el cual establece dentro de las funciones las siguientes: a) Velar porque la
entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania. b) Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad
para facilitar la interaccién entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a
fortalecer la confianza en la administracion. c) Analizar el consolidado de las
peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de tramites y servicios,
con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser
resueltas por la entidad. d) Disefiar e implementar estrategias de promocion de
derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los canales de interaccién con la
administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en
general. e) Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacion y
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Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos. f) Elaborar y
presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la
Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., y la Veeduria Distrital. g) Las demas que se requieran para el ejercicio
eficiente de las funciones asignadas.

También se observé que frente a las gestiones adelantadas por el defensor
ciudadano se identificd que en la pagina web de la entidad se realizo la publicacion
del informe del Defensor del Ciudadano del primer semestre de la Vigencia 2023, el
cual plasma de manera general el cumplimiento de sus funciones; este se
encuentra disponible en el siguiente link:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/15-07-2023/-
informe_del_defensor_del_ciudadano_i_semestre_de_2023_0.pdf

Asi mismo, la auditora evidencié que en la pagina WEB de la entidad, la cual se
encuentra disponible en el link https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sdgs por
medio del cual los ciudadanos pueden interactuar de manera directa con la entidad
en lo relacionado con el tramite de las PQRSD, ya que en dicho espacio digital, la
entidad hace una breve explicacion de los tipos de PQRS, tales como Derecho de
Peticibn en Interés General, Derecho de Peticibn en Interés Particular, Queja,
Reclamo, Sugerencia, Denuncia posible Acto de Corrupcién, Felicitacion, Solicitud
de Acceso a la Informacion, Solicitud de Copias y Consultas y ademas se indican
los términos con los que cuenta la entidad para resolver las peticiones, como se
muestra a continuacion:

Imagen 12: Términos para resolver las PQRS

Color: Termino:

- 15 dias hébiles

Término para resolver* .
10 dias habiles

LEY 1755 de 2015

30 dias habiles

Fuente: Pagina WEB - SDM

De igual forma, se indican los canales de atencion con los que cuenta la entidad,
COmo se muestra a continuacion:
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Imagen 13: Canales de atencién

Canales donde se puede realizar

Telefénico

Teléfono
(601) 364 9400,
opcioén 2

Correo institucional
Bogota te escucha

Presencial

Puntos de

Correspondencia

General

Radicacion Documentos

Formulario radicacién de correspondenc

Exclusivo

Notificaciones Judiciales
judicial@movilidadbogota.gov.co

Fuente: Pagina Web - SDM

Finalmente, se observd que en el sitio web se establecieron unos botones de
interaccién con el ciudadano, en el cual entre otras cosas se puede: consultar el
estado actual de las peticiones realizadas, registra nuevas peticiones, ver el
reglamento interno de gestion de las PQRS, etc.

Imagen 14: Botones de interaccion

Bogotay
te escucha

Registre
PQRSD

Bogotay
te escucha

Consulte su
Peticién

Consulte Radicado SDM

Aqui podrés crear peticiones con
tu usuario, con las diferentes

opciones que te ofrece el sistema.

Notificaciones Derechos
de

Peticién Anénimos

Aqui podréas consultar las
peticiones con tu usuario,
siguiendo las diferentes opciones.

Califique Nuestro Servicio

Aqui podra consultar, con su
niimero de radicado, el estado de
su peticién

Respuestas a Oficio sin
Notificar

Aqui reposan las respuesta que
no tienen datos de los
peticionarios

Reglamento Interno de
Gestién PQRSD

Apreciado ciudadano: Lo
invitamos a calificar la calidad de
la respuesta a su requerimiento,
ésto nos ayudard a prestar un
mejor servicio.

Carta de Compromiso a la
Ciudadania

Respuestas a sus solicitudes que
no pudieron ser entregadas a la
direccion fisica registrada.

Protocolo de Denuncias
por Actos de Corrupcién

Con el propésito de orientar de
forma clara y concreta sobre el
manejo de las peticiones.

Establece el trato entre
ciudadanos y la entidad. Exalta
las practicas de un buen
Gobierno.

Informes de PQRSD

Directrices y el procedimiento a
seguir en la recepcién y atencién
de las denuncias de presuntos
hechos de corrupeién

Fuente: Pagina WEB — SDM
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Verificacion de participacion del funcionario de mas alto nivel en la red
distrital de Quejas y reclamos.

Ante el interrogante planteado por la OCI para validar el cumplimiento de lo
establecido en el numeral 7 del Decreto 371 del 2010, el cual consagra que la
entidad debe garantizar “La participacion del funcionario del mas alto nivel
encargado del proceso misional de atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la
Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcion
de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha
instancia se formulen”, la Direccion de Atencion al Ciudadano informé que el
funcionario de més alto nivel relacionado con este tema es la Directora de Atencion
al Ciudadano, la cual participa de manera activa en la Red Distrital de Quejas y
Reclamos a través de la presentacion de los ‘informes mensuales de PQRSD,
dado que la directora da seguimiento y directrices para el correcto desempefio del
equipo en general asociado a las PQRS.

De igual forma, y para seguimiento de toda la gestién, la directora de Atencién al
Ciudadano realiza mesas de trabajo semanales (cada miércoles) con los lideresy o
coordinadores de equipo, para agotar temas urgentes incluida la gestion de PQRS”

Il. IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS.

El proceso Gestion Tramites y Servicios a la Ciudadania tiene en su mapa de
riesgos de Gestion cinco (4) riesgos, los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 16: Riesgos del proceso de gestion de tramites y servicios a la ciudadania

Zona de %

Criterios de impacto Riesgo S Descripcion del Control
Inherente : o
=

El profesional de la DAC, lider del componente de servicio, verifica
; Trimestralmente los protocolos de atencién al ciudadano, a través
1 de la implementacién de la matriz de cumplimiento de los atributos
‘ del manual de servicio a la ciudadania, dejando como registro
informe de resultados de la evaluacion del manual de servicio al
ciudadano.

El riesgo afecta la imagen de
la entidad con algunos usuarios
de relevancia frente al logro de

los objetivos
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El profesional de la DAC, lider del equipo de PQRS verifica
trimestralmente el cumplimiento del término de respuesta a las
quejas, por parte de los supervisores de cada gestor de servicio
que hace presencia en los puntos de atencién, con el fin de
garantizar la prestacion eficiente y oportuna de los tramites y
servicios, dejando como evidencia la respuesta dada a la queja.

El profesional del componente de servicio de la DAC, consolida y
analiza trimestralmente los resultados de la encuesta de
satisfaccion de los ciudadanos, usuarios y partes interesadas,
acorde con los lineamientos establecidos en el Procedimiento-
PM04-PR0O7-Retroalimentacion con el Ciudadano, dejando como
registro el informe publicado acorde al procedimiento.

El profesional de la DAC, lider del equipo técnico de gestion y
desempefio, realiza seguimiento trimestral a los Planes
Operativos Anuales (POA) de Gestion y de los proyectos de
inversion, que conforman el Plan de Accién Institucional (PAI),
acorde con lo lineamientos del procedimientoPE01-PRO1-
Formulacion de proyectos, construccion y seguimiento del Plan
de Accidn Institucional, dejando como registro actas de reunion y
los reportes trimestrales a la OAPI.

El profesional de la DAC, lider del equipo de exceptuados,
identifica e implementa mensualmente los mecanismos para la
atencion de requerimientos a grupos protegidos, con respecto al
tramite de excepcidn a la restricciéon de circulacion vial, acorde
con los lineamientos establecidos en el procedimiento PMO04-
PRO6-Vehiculos Exceptuados, dejando como evidencia las
solicitudes de los grupos protegidos y los vehiculos activos.

El riesgo afecta la imagen de
la entidad con algunos usuarios
de relevancia frente al logro de

los objetivos

El profesional de la DAC, lider del equipo de las concesiones,
realiza seguimiento mensual a los informes presentados por las
interventorias, con respecto al cumplimiento de las obligaciones
contractuales y anexos técnicos, acorde con los lineamientos
establecidos y adoptados por la entidad, dejando como registro
los informes de supervision a la interventoria, mes vencido.

El profesional del equipo técnico de gestidn y desempefio, verifica
semestralmente los  lineamientos para la atenciéon de los
ciudadanos que asistan a los cursos pedagégicos por
infracciones a las normas de transito, a través del seguimiento a
los requisitos establecidos en la Resolucién No. 20203040011355
de 2020, dejando como registro acta y matriz de seguimiento.

El profesional del equipo técnico de gestidn y desempefio, verifica
semestralmente los requisitos legales y normativos frente a las
necesidades de los usuarios, a través del seguimiento de los
lineamientos establecidos en el procedimiento PMO04-PRO1-
cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de transito,
dejando como registro acta y matriz de seguimiento del
cumplimiento de la norma 1SO 9001-2015.
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El profesional de la DAC, lider de cursos pedagdgicos, aplica
3 trimestralmente la evaluacién de aprendizaje a los asistentes a
3 !los Cursos pedagogicos, conforme con lo establecido en el
: Formato PM04-PR01-F15, dejando como registro el informe de
medicion del indice de aprendizaje PM04-PR01-F08.

El profesional de la DAC, lider de cursos pedagogicos, verifica
trimestralmente la aplicacion de los mecanismos de medicion,
3 para conocer la satisfaccion de los ciudadanos en la prestacion
- 4 | del servicio ofrecido en el desarrollo del curso pedagdgico, acorde
: con los lineamientos establecidos en el procedimiento PMO04-
PR01-Cursos Pedagégicos y PM04-PR07-Retroalimentacion con
el Ciudadano, dejando como registro informe de satisfaccion.

El profesional de la DAC lider de cursos pedagogicos, remite
trimestralmente a la Oficina de Seguridad Vial, el reporte con
; evidencia de las actividades desarrolladas por la dependencia
- 5 para cumplir con las acciones establecidas en el Plan Distrital de
’ Seguridad Vial y del motociclista (PDSVM), acorde con los
dispuesto en el Decreto 813 de 2017, dejando como registro la
trazabilidad del envio de la matriz PDSVM.

El profesional de la DAC lider de racionalizacion de tramites,
actualiza mensualmente, la informacién publicada en la Guia de
Tramites y Servicios, el Sistema Unico de Informacion de
Tramites (SUIT) y el portafolio de Tramites y Servicios de la
Entidad, acorde con los lineamientos establecidos en el
procedimiento  PMO04-PR08-Gestion informacién tramites y

, ) servicios, dejando como registro los certificados de confiabilidad
El riesgo afecta la imagen de de la informacién.

la entidad con algunos usuarios
de relevancia frente al logro de
los objetivos

Moderado El profesional de la DAC lider de racionalizacion de tramites,
analiza bimestralmente  variables internas y externas, e
implementa estrategias de tecnologias de simplificacion,
estandarizacion, eliminacién y automatizacion de los servicios
2 i prestados por la entidad, acorde con los lineamientos
establecidos en la politica de racionalizaciéon de tramites del
Departamento Administrativo de la Funciéon Publica-DAFP,
dejando como registro acta de seguimiento a las acciones
propuestas en la estrategia de racionalizacion de trdmites.

El profesional de la DAC lider de la aplicacion de la Ley 1730,
consolida mensualmente la documentacién de los vehiculos
susceptibles de aplicacion Ley 1730 de 2014, con el fin de
adelantar el procedimiento de enajenacion de los vehiculos
declarados en abandono, acorde con los lineamientos
establecidos en el procedimiento PM04-PR03- ley 1730, dejando
como registro una base de datos con la identificacion de estos
vehiculos.

El riesgo afecta la imagen de
la entidad con algunos usuarios
de relevancia frente al logro de

los objetivos
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El profesional de la DAC lider de patios remanentes, implementa
actividades permanentes para retirar automotores que se
encuentran inmovilizados en los parqueaderos de remanentes
; administrados por la Secretaria Distrital de Movilidad, en
- 2 cumplimiento de las normas contenidas en el Codigo Nacional de
3 Transito y los lineamientos establecidos en el PM04-PR02-
Entrega automotores inmovilizados en parqueadero remanente,
dejando como registro una base de datos mensual con la
identificacion de estos vehiculos.

El profesional de la DAC, lider del equipo de PQRSD, evalla
trimestralmente la calidad (coherencia, calidez y claridad) de las
; respuestas emitidas por la dependencia por medio de PM04-M02-
1 | FO3 Matriz de Evaluacion de calidad de las respuestas emitidas a
3 las peticiones ciudadanas, teniendo en cuenta los lineamientos
dispuestos en el Reglamento interno de gestion de PQRSD
PMO04-RG01, dejando como registro el informe publicado.

El profesional de la DAC, lider del equipo de PQRSD, realiza
seguimiento semanal a la gestion de las PQRSD y peticiones
3 entre autoridades a todos los enlaces de PQRSD de las
. 2 | dependencias de entidad y realiza un informe semestral dejando
3 como evidencia la trazabilidad de los seguimientos realizados
(correos de solicitud de gestion de PQRSD) y el informe
semestral publicado.

El profesional de la DAC, lider del equipo de PQRSD, remite
; mensualmente memorando a los directivos de la entidad con
3 copia a la Oficina de Control Disciplinario, informando el estado
: de las peticiones atendidas fuera de términos, asi como las
vencidas sin respuesta y trasladadas por competencias posterior
alos 5 dias, dejando como registro memorando remitido.

El riesgo afecta la imagen de
la entidad con algunos usuarios
de relevancia frente al logro de

los objetivos

El profesional de la DAC, lider del equipo de PQRSD, publica
3 mensualmente en la pagina web de la Entidad, los informes de
4 PQRSD, de acuerdo con lo establecido en la Ley de
‘ Transparencia 1712 de 2014 y demas normas concordantes,
dejando como evidencia los informes publicados y su respectiva
trazabilidad (correos de solicitud de publicacion).

El profesional de la DAC, lider del equipo de PQRSD, evalla
mensualmente la satisfaccion del ciudadano con la claridad en las
3 respuestas emitidas en la Direccién de Atencion al Ciudadano
- 5 | correspondiente al mes anterior por medio de SMS y por mailing,
‘ dejando como registro el informe de resultado de encuesta de
satisfaccion con la claridad en las respuestas generado dentro de
los 15 dias siguientes al periodo evaluado.
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El profesional de la DAC, lider del equipo de PQRSD, realiza
mesa de trabajo semestral con las diferentes dependencias para
analizar las causas de los temas mas reiterados del informe de
quejas y reclamos tanto del sistema de gestion documental como
el de Bogotd Te Escucha, dejando como evidencia acta de
reunion y/o listados de asistencia.

Fuente: Mapa de riesgos

Una vez revisada la pagina web y de acuerdo a la informacion remitida por la
Direccién de Atencion Ciudadano mediante el memorando 202341000177743 del
07 de julio de 2023, se observO que persiste el incumplimiento frente a la
implementacion del control 5 del riego 5, el cual establece que “El profesional de la
DAC, lider del equipo de PQRSD, evalia mensualmente la satisfaccion del
ciudadano con la claridad en las respuestas emitidas en la Direccion de Atencion al
Ciudadano correspondiente al mes anterior por medio de SMS y por mailing,
dejando como registro el informe de resultado de encuesta de satisfaccion con la
claridad en las respuestas generado dentro de los 15 dias siguientes al periodo
evaluado” ya que realizaron la entrega de los informes de los meses de enero —
abril, pero informaron que ‘El informe mensual de calidad en las respuestas
emitidas se realiza con los resultados obtenidos de las encuestas electronicas
mediante un formulario de Google enviado a la ciudadania a través del correo
electrénico y mensajes de texto. La encuesta se envia mes vencido y se da un
tiempo de un mes calendario, para que los ciudadanos respondan las preguntas,
terminado el mes se procede a descargar los resultados de los formularios y se
tiene de (12) dias calendarios para la elaboracion del informe mensual. Conforme a
lo sefialado el plazo maximo de entrega para los meses faltantes del primer
semestre de 2023 es:

-Informe mes de mayo: 12 de julio de 2023

-Informe mes de junio: 12 de agosto de 2023”

No obstante a lo anterior y teniendo en cuenta que en el informe final de PQRSD
del segundo semestre de 2022, comunicado por medio del memorando
202317000051133 de fecha 27 de febrero de 2023, se generd por estos mismos
hechos el hallazgo 009 de 2023, del cual se implementaron 5 acciones, de las
cuales continlan en ejecucion 3, la Oficina de Control Interno no generara un
nuevo hallazgo, pero se realiza un llamado reiterativo en el rol del enfoque a la
prevencion, ya que se ha identificado que las acciones no han sido efectivas puesto
gue se sigue evidenciando incumplimientos en este sentido.
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[ll. SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO

Plan de Mejora por Procesos — PMP

En el Plan de Mejoramiento por Procesos - PMP suscrito por la DAC, se observo la
existencia de los siguientes hallazgos con las correspondientes acciones de mejora

en ejecucion:

Tabla 17 — Hallazgos con acciones en ejecucion PMP

afectacion reputacional por pérdida de confianza por parte de la
ciudadania, debido a la gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Solicitudes y Denuncias (PQRSD), que presentan los
ciudadanos ante la Secretaria Distrital de Movilidad, fuera del marco
juridico aplicable y los lineamientos transversales de Politica Publica
que intervienen en el relacionamiento Estado-ciudadano.”

. Ne° .
HALLAZGO DESCRIPCION ACCION ACCION
NC1: Se observé incumplimiento a lo descrito en el literal f) Asegurar
la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros, Realizar una
correspondiente al articulo 2. Objetivos del Sistema de Control sensibilizacion semestral al
Interno, de la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para equipo de radicacion de
el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del PQRSD de todos los
estado y se dictan otras disposiciones”, dado que al revisar el reporte 1 sistemas de informacién
consolidado de PQRSD inicialmente entregado por la Direccién de (canales presenciales y
Atencion a la Ciudadania - DAC a la Oficina de Control Interno - OCI virtuales)
se observé que el nimero de peticiones reportado fue de 137.226 Inicio: 22/11/2022
peticiones. Sin embargo esta informacion fue susceptible de revision Terminacién:20/10/2023
y aclaracion por parte de la Direccién de Atencién a la Ciudadania -
166-2022 DAC y Oficina de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones -
OTIC la cual fue objeto de depuracién y las peticiones disminuyeron
en 152 registros debido a que se identificd que la tipologia de estas .
. o i - S Realizar tres mesas de
no correspondia a peticiones ciudadanas, causando imprecision en la . ;
. . ) X . ; . trabajo con el fin de
informacién que ha sido publicada a la ciudadania y que ha sido o .
] ! o L socializar el informe de
objeto de los informes de seguimiento de PQRSD emitidos por la e
e ; “ o reclasificacion de las
DAC, conllevando a la materializacion del riesgo “Posibilidad de = :
3 QRSD que ingresan a la

SDM a través del sistema
de gestion documental.

Inicio: 22/11/2022
Terminacion: 20/10/2023
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167-2022

NC2: Se observo incumplimiento en el item 8 “Las entidades deberan
ingresar todas las peticiones en el sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas que se reciban a través de cualquier canal de
atencion asi sean operados a través de terceros contratados para
desarrollar actividades propias de cada entidad.” del numeral 3.1 En
el acto de recibido de la peticion establecido en el Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas Version 3 de la Secretaria General
(subrayado y negrilla fuera de texto de la Alcaldia Mayor de Bogota).
Se evidencid que, las peticiones radicadas en el Sistema de Gestion
Documental — ORFEO 93.316 (68%) no se ingresaron en BTE, lo
cual incumple la precitada normatividad, causando imprecision en la
informacién que ha sido publicada a la ciudadania y en los informes
de seguimiento de PQRSD generados por la DAC, conllevando a la
materializacion del riesgo “Posibilidad de afectacion reputacional por
pérdida de confianza por parte de la ciudadania, debido a la gestién
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitudes y
Denuncias (PQRSD), que presentan los ciudadanos ante la
Secretaria Distrital de Movilidad, fuera del marco juridico aplicable y
los lineamientos transversales de Politica Publica que intervienen en
el relacionamiento Estado-ciudadano.”

Realizar seguimiento
semestral al cargue de las
PQRSD a través de los
reportes generados por el
Sistema de gestion
documental.

Inicio: 22/11/2022
Terminacion: 20/10/2023

168-2022

NC3: Se observo incumplimiento en los numerales: a) 10.1 Términos
y modalidades para responder peticiones ciudadanas; b) 10.5
Respuesta de Fondo; c) 10.6 Notificacion de la decision; d) 10.08
Peticiones incompletas y desistimiento tacito; e) 10.16 Traslado por
competencias; y, f) Respuestas a peticionarios con reingreso, del
Reglamento Interno para la Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencia y Denuncias PM04-RG01, tal y como se
evidenci6 en:

+ 7.573 (6%) excedieron en término normativamente exigible lo cual
implica incumplimiento a la obligacién a cargo de la Entidad de
resolver las peticiones en los términos establecidos.

* 14 peticiones, no fueron respondidas de fondo debido a que le
informan al peticionario que, a pesar de estar al dia en sus
obligaciones, se van a escalar al proveedor para que se actualice la
informacion y les establecen un nimero de dias en que el proveedor
gestionara el requerimiento, observando que a pesar que las
peticiones son de la misma temaética incluyen términos de tiempo
diferentes para cada una de las solicitudes y, adicionalmente, la DAC
no verifica efectivamente que se haya dado cumplimiento en el plazo
establecido.

* De 580 peticiones objeto de traslado por competencia, 394
(67.93%) se realizé6 de manera extemporanea incumpliendo los
términos de ley 1755 de 2015 articulo 21.

» Una (1) peticion de cierre por desistimiento; sin embargo, no se le
inform6 al ciudadano cuanto tiempo tenia para atender esta solicitud,
como fue el caso de la peticion N° 373072022 de ORFEO,

Realizar tres
capacitaciones funcionales
a los servidores sobre los
criterios de calidad y
oportunidad para dar
respuesta a las PQRSD,
desistimiento tacito,
traslado por competencia y
respuestas parciales, de
conformidad con el
reglamento interno para la
gestion de PQRSD.

Inicio: 22/10/2022
Terminacion: 20/10/2023

Realizar un taller con las
dependencias que
presentan incumplimiento
de los indicadores de
calidad y oportunidad en
las respuestas de las
PQRSD.

Inicio: 22/10/2022
Terminacion: 20/10/2023
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* En respuesta a seis (6) peticiones se indicd que no adjuntan la
evidencia y, dentro de los documentos adjuntos se observo los
respectivos anexos tal y como se evidencié en los radicados de:
ORFEO: [a) 202261201277812; y, b)20226120082732 y, c)
20226120047092]; y en BTE: [a) 277282022; b)1525432022; y,
€)2035572022].

* Al ciudadano con identificacion N° 52427586, se observé que tiene
siete (7) registros, y en todas se emitieron respuestas en términos
diferentes, y no se cerraron con una sola respuesta.

* Una (1) peticion de ORFEO N° 202261201236132, se observé que
tuvo devolucion de su respuesta y no se evidencia que se haya vuelto
a tramitar €l envi6 de su respuesta.

Las anteriores situaciones se pudieron haber generado por
debilidades en los mecanismos de control, conllevando la
materializacion del riesgo “Posibilidad de afectacion reputacional por
pérdida de confianza por parte de la ciudadania, debido a la gestion
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitudes y
Denuncias (PQRSD), que presentan los ciudadanos ante la
Secretaria Distrital de Movilidad, fuera del marco juridico aplicable y
los lineamientos transversales de Politica Publica que intervienen en
el relacionamiento Estado-ciudadano.”

Verificar trimestralmente
los criterios de coherencia,
claridad y calidez de las
respuestas a través del
Informe de Evaluacién de
la calidad de las
respuestas a las peticiones
ciudadanas.

Inicio: 22/11/2022
Terminacion: 20/10/2023

170-2022

OBS1: Se observo en la pagina web de la entidad en el link
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/servicios/defensorciudadano
la publicacion “Funciones del Defensor del Ciudadano”, las cuales
fueron cotejadas con lo establecido en el articulo 14 del decreto 847
de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones” y en este se definen las Funciones del Defensor de la
Ciudadania, presentandose diferencias en la informacion lo que
podria conllevar a un incumplimiento de acuerdo con lo descrito literal
e) “Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus
registros”, correspondiente al articulo 2. Objetivos del Sistema de
Control Interno, de la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, con la
posibilidad de entregar impresiones en la informacién publicada y
ofrecida al ciudadano, posiblemente causando dudas en la veracidad
de la informacion.

Verificar bimestralmente
las disposiciones
normativas en temas de
servicio y actualizar la
informacién en los
diferentes canales de
comunicacion a la
ciudadania, a través de
actas de seguimiento.

Inicio: 1/2/202023
Terminacion: 20/10/2023

171-2022

OBS2: Se observo que se debe mejorar la captura de la informacion
de las peticiones en lo respecta al nimero de identificacion del
peticionario en los aplicativos de ORFEQ y Bogota te Escucha. Dado
que se evidencid informacidn con caracteres en un campo nameros,
lo que podria conllevar a inconsistencias de la informacion, y no
permitir la consolidacién de manera 6ptima los datos de los
peticionarios y su respectiva trazabilidad, pudiéndose llegar a tener
imprecisiones de la informacion que se consolida para los diferentes
reportes de la DAC, lo que puede llegar a incumplir lo descrito el
literal f) “Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y
de sus registros”, correspondiente al articulo 2. Objetivos del Sistema
de Control Interno, de la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

Realizar una mesa de
trabajo entre el equipo de
PQRSD, l[aOTICy la
Subdireccion
Administrativa con el fin de
hacer seguimiento a las
mejoras realizadas en el
sistema de informacién
ORFEO.

Inicio: 1/7/2023
Terminacion: 20/101/2023

Pagina 37 de 46




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
MOVILIDAD

ESTANDAR MIPG

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL

PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION

Secretaria de Movilidad

Informe de Evaluacién o Seguimiento

Codigo: PV01-PR0O2-F04

Version 2.0

009-2023

En la revision del mapa de riesgos del proceso (...) observando que la
evaluacion de satisfaccion del ciudadano de los meses noviembre y
diciembre de 2022, no fue cargada dentro de los cuatro dias habiles
anteriores al corte del 31 de diciembre de 2022 y el control menciona
que por medio de encuesta telefénica y en la ficha técnica indica que
la forma de recoleccion es una encuesta electronica de formulario de
Google y mensajes de SMS (...) Extraido del informe final Informe
final de evaluacion a la gestion sobre quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias (PQRSD) y PQRS de Entes de Control - segundo
semestre de 2022.

Solicitar a la OAPI la
socializacion de la Guia
para la gestion del riesgo
SDM PEO01-G01, dirigido a
los lideres del proceso de
la DAC

Inicio: 3/4/2023
Terminacion: 3/10/2023

Realizar seguimiento
mensual a las actividades
establecidas en el
cronograma de alertas de
PQRSD

Inicio: 3/4/2023
Terminacion: 3/10/2023

Realizar mesa de trabajo
mensual para socializar los
informes de satisfaccion,
dentro de los 5 dias
siguientes a la aprobacion
por parte de la Directora de
Atencién al Ciudadano.

Inicio: 3/4/2023
Terminacion:3/10/2023

016-2023

052-2023

La entidad para el mes objeto de andlisis presenté 170 peticiones
pendientes por cargue del acto administrativo motivado de
conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de
2011 modificada por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

Realizar validacién
semanal con una muestra
del 10% de las peticiones
que cierran por
desistimiento tacito

Inicio: 13/3/2023
Terminacion: 1/12/2023

Realizar seguimiento
semanal de las peticiones
gue se encuentran
pendientes para cierre por

desistimiento tacito y de
aquellas que hayan
presentado alguna
novedad en la validacion
de la muestra

Inicio: 13/3/2023

Terminacion: 1/12/2023

Actualizar el instructivo de
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Teniendo en cuenta la retroalimentacion con la ciudadania a través
de la encuesta de satisfaccion del cuarto trimestre 2022 y primer
trimestre 2023, se identifica como oportunidad de mejora actualizar
las técnicas y apoyo didactico presentados en el curso pedagogico.

disefio y desarrollo de los
cursos pedagdgicos PM04-
PRO1-INO1

Inicio: 8/5/2023
Terminacion: 30/07/2023

Validar el instructivo de
disefio y desarrollo con la
ciudadania y la Oficina de

Seguridad Vial.

Inicio: 8/5/2023
Terminacion: 30/08/2023

Realizar mesa de trabajo
para realizar ajustes
conforme a la validacién.

Inicio: 8/5/2023
Terminacion: 30/09/2023

Publicar y socializar el

instructivo de Disefio y

desarrollo de los cursos
pedagdgicos.

Inicio: 8/5/2023
Terminacion: 30/10/2023

150-2022

Fortalecer el uso de la aplicacion de los tramites y servicios en linea 1

Reforzar trimestralmente la

publicacion de la pieza de

divulgacion en el uso de la

plataforma de tramites en
linea.

Inicio: 1/11/2022
Terminacion: 1/11/2023

082-2023

Revisar trimestralmente los
cambios o ajustes que
presente la Resolucion

1519 de 2020y la

Resolucion 2893 de 2020.

Inicio: 2/5/2023
Terminacion: 30/11/2023
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Solicitar a la Direccién de
Normatividad y Conceptos
la inclusién de la
Resolucién 2893 de 2020
en la Matriz de
Cumplimiento Legal.

Inicio: 2/5/2023
Terminacion: 31/07/2023

Socializar a los
responsables de la
Racionalizacion de
Tramites sobre la

Resolucion 1519 de 2020 y
la Resolucién 2893 de
2020.

Inicio: 2/5/2023
Terminacion: 30/11/2023

Realizar la armonizacion
de la informacién de los
trdmites y servicios que se
encuentran publicados en
el sitio web de la entidad
en el menu de
transparencia y acceso a la
informacién y atencion de
servicios a la ciudadania.

Inicio: 2/05/2023
Terminacion: 30/11/2023

Cadigo: PV01-PR0O2-FO4 Version 2.0
El submenu "tramites y servicios" del menu de servicios a la
ciudadania no cumple con los lineamientos de la Resolucion 1519 de
2020 y la Resolucion 2893 de 2020 2
3
5
6

Revisar y en caso de ser
necesario, ajustar la
informacién basica de cada
trdmite, OPA o consulta de
acceso a la informacion,
asi como de aquellos
servicios que no deban
estar en el SUIT y su tarifa
asociada en los casos que
aplique, en los canales de
atencion (virtual, telefonico
y presencial).

Inicio: 2/5/2023
Terminacion: 30/11/2023
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083-2023

Estrategia de racionalizacion de tramites. De acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 4 del Decreto Ley 2106 de 2019, y el articulo
4 de la Ley 2052 de 2020, revisamos que las entidades hayan
registrado la estrategia de racionalizacion en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites (SUIT).

Actualizar el PM04-PR08
Procedimiento para la
racionalizacién y gestion
de tramites, servicios y
otros procedimientos
administrativos, incluyendo
lineamientos que
establezcan tiempos de
entrega, registro de la
estrategia de
racionalizacién en el SUIT,
asi como la verificacién del
cargue en el SUIT previo al
envio del componente del
PAAC.

Inicio: 2/5/2023
Terminacion: 31/07/2023

084-2023

No Conformidad No. 1: Al auditar el proceso de Gestion de Talento
Humano, se evidencia en la intranet en el componente de MIPG
https://www.movilidadbogota.gov.co/intranet/gestion-estrategica-del-
talento-humano, se encuentra la carpeta de Gestion Estratégica del
Talento Humano, Planes Institucionales; donde se identificé que en el
enlace se encuentra publicado; el plan institucional de la vigencia
2018, incumpliendo lo establecido en el PA02-PL01 Plan Institucional
de Capacitacion SDM 2021-2022 V4.0 de 3-11-2022 donde se
determina en el numeral 12. Mecanismo de socializacion del PIC y el
plan de accion lo siguiente: “Para la socializacion del PIC -2021-2022
de la SDM se mantendra publicado en la intranet y la web, para que
la totalidad de los funcionarios y partes interesadas tengan acceso
inmediato a la informacién y su cronograma de ejecucion”. Asi mismo
en el proceso de Gestién de Talento Humano, se evidencia en la
intranet, en el componente de Talento Humano de MIPG
https://www.movilidadbogota.gov.co/intranet/manualespecifico-de-
funciones-y-competencias-laborales, que se encuentra la carpeta del
Manual de Funciones, donde se identificé el documento denominado
MATRIZ DISCIPLINAS ACADEMICAS -MEFCL.xls; en la cual se
relacionan los perfiles de técnico administrativo 410-367-04-01 (fila
179) y profesional universitario 410-219-05-01(fila 168) de cursos
pedagdgicos, encontrandose dentro de la columna de requisitos de
educacion manual, el cumplimiento de la Resolucion 3204 de 2010
(articulo 11), normatividad que no se encuentra vigente a la fecha.
Al auditar el proceso de Gestién Financiera se evidencié que el
formato PA03-PR09-F08 del procedimiento PA03-PR09
Procedimiento tramite para radicacion y pago de cuentas V3.0 de 05-
08-2022 se encuentra desactualizado, teniendo en cuenta que en la
Ultima version realizada el 5 de agosto de 2022, se determiné la
eliminacion de los formatos PA03-PR09-F05, FO6, FO7, FO8, F10,
y Anexo 02. Se adicionan los formatos PA03-PR09-F11 y PA03-
PR09-F12 emitidos por el aplicativo de automatizacion de pagos a
contratistas el cual se encuentra en prueba piloto y ain se encuentra
registrado en la actividad 6 del flujograma del procedimiento.

En el proceso de Direccionamiento Estratégico se evidencié que el
formato PEO1-PR04-F03 del procedimiento PE01-PR04 Control de
Documentos del SIG bajo estandar MIPG. Version 15.0 de 28-03-
2023 se encuentra desactualizado, teniendo en cuenta que en la

Actualizar, publicar y
divulgar los documentos
PE01-PR04, PEO1-PROS,
PA05-PR16, PAO5-PR21,
PA03-PR09, PM04-PR07,
PMO04- PR0O8-
INO1, PAO4-PRO4, PAO4-
PRO03, PA04-PR02, PAO2-
PLO1.

Inicio: 2/06/2023
Terminacion: 31/08/2023
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Ultima version se elimind con la actualizacién del PEO1-PR04-INO1
Version 4.0 de 15-07-2021 y se reemplazé por el PE0O1-PR04-MDO04 y
aln se encuentra registrado en la actividad 1 del flujograma del
procedimiento, asi mismo,
se evidenci6 que el formato PE01-PR08-F04 enunciado en el
procedimiento PE01-PRO08 Planificacion Estratégica y Operativa V8.0
de 28-09-2022, no se encuentra actualizado y no se encuentra
registrado en el listado maestro de documentos.

En el proceso de Direccionamiento Estratégico se evidencié que el
formato PE01-PR08-F02 que hace parte del procedimiento PEO1-
PRO08 Planificacion Estratégica y Operativa V8.0 de 28-09-2022 no se
encontraba totalmente diligenciado, en la fecha final de programacion
de las acciones planteadas, asi mismo, no se identifica un
lineamiento claro para diligenciar este, dentro de los lineamientos y
politicas de operacion No. 7, se hace referencia al PEO1-PR08-F02
como formato para consolidar la caracterizacion de parte interesadas.
Al auditar el proceso de Gestién de Tramites y Servicios para la
Ciudadania, en el procedimiento Retroalimentacion con la
Ciudadania PM04-PRO07 en sus actividades 1 y 10 se menciona el
formato PA01-PR01-MDO2, el cual ya no existe dentro de los
documentos de MIPG, igualmente en el Instructivo para el
Diligenciamiento de los Formatos de Remision de la Informacion
PMO04- PR08-INO1, en el numeral 3.2 hace mencién a la estructura y
contenido del formato PM04-MNO1-F06 / Remision de informacién de
trdmites y otros procedimientos administrativos, el cual tampoco
existe dentro de los documentos de MIPG.

En el proceso de Gestion Juridica se evidencio que en el PA05-
PR21 Procedimiento para el Tramite de Contratos de Prestacion de
Servicios, se menciona el formato PR21-F05, el cual no se
encuentran en la intranet. Y el PA05-PR16 Procedimiento
sancionatorio por incumplimiento contractual, en el flujograma se
menciona en la actividad 12 y 13 los formatos PA01-PR01-F02, Actas
de reunion y el PA01-PR0O1-FO01 Listado de asistencia, los cuales no
corresponden a los formatos que se encuentran vigentes en el SGC.
Al verificar los documentos publicados en la intranet del sistema de
Gestion de Calidad, del proceso de Gestion de TIC’s, se evidencia
que en el PA04-PR04- PROCEDIMIENTO GESTION DE CAMBIOS
la secuencia de la descripcion de los pasos, tareas, interacciones,
opciones, que se describen en el flujograma no estan claramente
definidos, ya que en la actividad #1 esta “Identificar la necesidad de
cambio y realiza solicitud” no se determina de una manera
comprensible cual es el
paso siguiente, en la actividad #2 esta “Evaluar pertinencia del
cambio y determinar el tipo de cambio” que corresponde a un punto
de control, no se visualiza la linea de continuidad lo cual genera
confusién respecto al paso siguiente. Asi mismo, la actividad #3
presenta la misma inconsistencia.

085-2023

No Conformidad No. 02: Al auditar el proceso de Gestion de Tramites
y Servicios para la Ciudadania, en el Procedimiento PM04-PRO1-
Cursos Pedagdgicos por Infraccion a las Normas de Transito, se

hace mencion a la circular 20204200696441 del 2020 del Ministerio
de Transporte, la cual no se encuentra incluida dentro de la Matriz de
Cumplimiento Legal de la SDM. Incumpliendo lo dispuesto en la
norma NTC ISO 9001:2015, numeral 8.2.3.1 literal d) los requisitos
legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios, ya

Solicitar la actualizacion de

la Matriz de Cumplimiento

Legal con la normatividad
aplicable al proceso.

Inicio: 2/6/2023
Terminacion: 30/07/2023
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gue se puede incurrir en fallas de cumplimiento con lo dispuesto Realizar seguimiento
normativamente, conduciendo a efectos no deseados y trimestral a la normatividad
materializacion de riesgo. dispuesta en la matriz de
cumplimiento legal se
2 encuentre actualizada y
publicada.
Inicio: 2/6/2023
Terminacion: 30/11/2023
Realizar mesa de trabajo
con los procesos de
Seguridad Vial,
Comunicaciones y Cultura
para la Movilidad, y
Gestion Social, con el fin
de establecer las
directrices y
Oportunidad de Mejora No. 1: Al auditar los procesos de Gestion de respop;ab|l|dades
Tramites y Servicios, Seguridad Vial, y Comunicaciones y Cultura 1 esl_pec[f!cas para la
para la Movilidad, se observa que, si bien se tienen definidas las _actua lzacion'y entrega de
obligaciones en cuanto a los lineamientos generales que son lineamientos generales que
responsabilidad de cada dependencia, desde las auditorias sor;_respor&sagles enel
realizadas en 2020; no se han definido las responsabilidades d ISeno de ur?os L
especificas para la entrega de los lineamientos del disefio de los Pedagaogicos por In raccion
Cursos Pedagdgicos por Infracciones a las Normas de Transito — a las normas de transito.
086-2023 . P
CPINT por parte de los procesos competentes (Gestion de Tramites y Inicio: 2/6/2023
Servicios, Seguridad Vial, Comunicaciones y Cultura para la L
Movilidad, y Gestion Social), de conformidad de conformidad con lo Terminacion: 30/07/2023
establecido en la Resolucion 11355 de 2020 articulo 40 y demés
normatividad vigente, lo que puede generar incumplimiento a la Actualizar la
norma ISO 9001:2015 en el numeral 8.3.2 planificacién del disefio y documentacion del
desarrollo literal d) las responsabilidades y autoridades involucradas Sistema de Gestién de
en el proceso de disefio y desarrollo. Calidad referente al disefio
2 de CPINT conforme los
resultados obtenidos en la
mesa de trabajo.
Inicio: 2/6/2023
Terminacion: 30/08/2023
Incluir dentro del
mecanismo de satisfaccién
de tramites en linea, el
008-2023 Variacién negativa superior al 5 % dela sati_sfaccién en el tramite de 1 tra_mite de Pla_nes de
Planes de Manejo de Transito (PMT Manejo de Transito (PMT).
Inicio: 1/3/2023
Terminacion: 30/08/2023
Realizar video del paso a
paso del cierre a la
L P = . solicitud.
151-2022 Fortalecer el uso de la aplicacion de los tramites y servicios en linea 2
Inicio: 1/11/2022
Terminacién: 1/11/2023
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152-2022

Fortalecer el uso de la aplicacion de los tramites y servicios en linea

Solicitar a la Oficina
asesora de
comunicaciones sostener
la divulgacién de la
informacion en las
plataformas tecnolégicas.

Inicio: 1/11/2022
Terminacion: 1/11/2023

153-2022

Fortalecer el uso de la aplicacion de los tramites y servicios en linea

Realizar dos mesas de
trabajo con las
dependencias involucradas
con la finalidad de dar a
conocer las
inconformidades de la
ciudadania y establecer
posibles oportunidades de
mejora en el manejo de la
plataforma

Inicio: 1/11/2022
Terminacion: 1/11/2023

Fuente: Planes de Mejoramiento DAC — corte a junio de 2023

Recomendacién: Implementar nuevas medidas de seguimiento de los planes de
mejoramiento oportunas y/o fortalecer las existentes, a fin de evidenciar su
aplicacion, efectividad y apropiacion encaminadas a eliminar las causas raiz
identificadas en los hallazgos.

6. FORTALEZAS.

» Disposicién del personal de la Direcciéon de Atencion al Ciudadano para
remitir la informacion y las evidencias requeridas por parte de la Oficina de
Control Interno.

7. CONCLUSIONES

» EIl sistema de control Interno inmerso en la gestion de las PQRS es
susceptible de mejora respecto de las recomendaciones generadas en esta
evaluacion.

» Los controles disefiados para el trdmite de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion no son efectivos en su totalidad.

» Producto de los ejercicios de auditorias realizados en la entidad por parte de
la OCI y de los entes de control, se han implementado acciones de mejora,
las cuales han permitido mejorar los indices de atencién en las PQRSD
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respecto del segundo semestre de 20222, no obstante a ello, se debe
redoblar esfuerzos a fin de lograr un cumplimiento normativo total.

8. RECOMENDACIONES

» Robustecer los controles existentes, con el fin de garantizar que el 100% de
las PQRSD realizadas por los ciudadanos y entes de control por cualquier
canal, sean gestionadas en los términos sefialados por la normatividad
vigente.

» Implementar nuevas medidas de seguimiento de los planes de mejoramiento
oportunas y/o fortalecer las existentes, a fin de evidenciar su aplicacion,
efectividad y apropiacibn encaminadas a eliminar las causas raiz
identificadas en los hallazgos.

» Establecer acciones a fin de dejar en el ORFEO la trazabilidad de las
respuestas otorgadas por parte del concesionario, sobre los tramites
adelantados en virtud del traslado de peticiones que deban ser resueltas de
fondo por dicha empresa concesionaria.

» implementar acciones, entre ellas, un plan de contingencia que asegure la
atencion de las PQRSD en términos de oportunidad y calidad de
conformidad con la normatividad aplicable y vigente en cada caso concreto.

» Realizar un estudio en el marco del Comité Institucional de Gestion y
Desempefi6 de las causas que posiblemente han dado origen al
incumplimiento en la gestion del tramite de las PQRSD de la entidad y desde
alli generar las acciones tendientes a eliminar la causa raiz que han dado
origen a los hallazgos generados por la OCI y los entes de control.

Se hace la salvedad de que las recomendaciones se generan con el propésito de
aportar a la mejora continua de los procesos; y estas se acogen y se implementan,
por decision del lider del proceso.

No obstante, la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio
del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones” en su articulo 12 ... Indica: “Seran funciones del asesor,
coordinador, auditor interno o similar las siguientes: literal k) “Verificar que se
implanten las medidas respectivas recomendadas” y en el Articulo 3°.-
Caracteristicas del Control Interno. Son caracteristicas del Control Interno
siguientes:

a. “El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas
contables, financieros, de planeacién, de informacion y operacionales de la
respectiva entidad;
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En cada area de la organizacion, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por el control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los
niveles de autoridad establecidos en cada entidad”.

El lider del proceso deber& suscribir el respectivo Plan de Mejoramiento dentro de
los diez (10) dias habiles al recibo de la comunicacion Informe Final de acuerdo
con el Instructivo formulacion y seguimiento de planes de mejoramiento PV01-INO2
V2.0, en caso de requerir el Analisis de causa raiz e implementacion de acciones
con lideres de otros procesos los pueden convocar para asegurar la efectividad de
las acciones y su posterior remision a la Oficina de Control Interno.

Nombre(s) y firma(s) auditor(es): Nombre y firma del Jefe de la Oficina de Control Interno

Koinr

WENDYICORDOBA MORENO
Auditora Interna Contratista responsable de ALBA ENIDIA VILLAMIL
la evaluacion MUNOZ
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