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Proceso auditado:

GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS PARA LA CIUDADANIA

Dependencia auditada:

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

Nombre y cargo del
responsables del proceso /
dependencia auditada:

EDITH CAROLINA CHAVEZ BRICENO — DIRECTORA DE ATENCION
AL CIUDADANO

SONIA MIREYA ALFONSO MUNOZ — SUBDIRECTORA
ADMINISTRATIVA

Equipo auditor:

MARIA JANNETH ROMERO MARTINEZ

Objetivo de la auditoria

Verificar si la atencién a los ciudadanos en la SDM, se desarrolla en los
términos definidos en el Articulo 3° del Decreto 371 de 2010,

Alcance de la Auditoria:

Incluye las PQRS recepcionadas de enero a septiembre de 2019 en las
siguientes dependencias: DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
y SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA: en todas las sedes y puntos de
contacto de la SDM que tengan relacion con el desarrollo del objetivo de
la auditoria; asi como la gestién reportada a través de la Direccion de
Atencion al Ciudadano de la oportunidad de respuesta de todas las
dependencias de la entidad.

Criterios de la Auditoria:

1. Constitucién Politica de Colombia, articulos, 23, 103 y 209:

2. Ley 1474 de 2011 “.. .normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”, articulo 76;

3. Ley 1755 de 2015 “...Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye
un titulo def Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Adrministrativo”. Articulo 14, 15, 30 y 31;

4. Decreto 371 de 2010. “Por ef 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'. Articulo
3

5. Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Pablica
Distritaf de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogoté D.C;

8. Decreto 392 de 2015 "Por medio del cual se reglamenta la figura del
Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito
Capital y se dictan otras disposiciones”;

7. Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitufo 12 al Titulo
3 de fa 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”
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8. DECRETO 672 de 2018 “Por medio del cual se modifica la estructura
organizacional de la Secretaria Distrital de Movilidad y se dictan otras
disposiciones”;

9. PM04-MNO1 MANUAL DE TRAMITES Y PRESTACION DEL
SERVICIO VERSION 1.0 DE 18-02-2019;

10. NTC ISO 2001; 2015 y e ISO 27001:2013;

11. NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 6047

RESUMEN EJECUTIVO

Descripcion de la No Conformidad
Las respuestas dadas por la Secretaria Distrital de Movilidad a las peticiones presentadas
por la ciudadania o que se realizan entre autoridades, no se llevan a cabo dentro de los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y se presentan debilidades relacionadas con | NC 1
la calidad de las mismas en términos de calidez, amabilidad, coherencia y contenido de
fondo.
No se evidencia |a gestion realizada por la Direccion de Atencion al Ciudadano relacionada
con:
e La realizacién de las mesas de trabajo con los equipos operativos para la revision
de quejas y reclamos que ingresan a la entidad.
s Lla presentacién a la Alta Direccién de los resultados obtenidos de la satisfaccién
de los usuarios y partes interesadas
o La presentacién de los resultados de los seguimientos realizados a los PQRS en la
Revision por la Direccidn.

NC 2

Total No Conformidades: 2

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Metodologia:

El presente informe se elabora conforme lo dispuesto en el Instructivo PY07-INOT Elaboracion de Informes
para el control de la gestion institucional, el cual se rige bajo los lineamientos de la Guia de Auditoria para
Entidades Publicas; para lo cual se realiza un trabajo de Auditoria de Gestién que incluye la aplicacién de
los siguientes procedimientos:

« Entrevistas y Cuestionarios: Se realizaron entrevistas y se desarrollaron y aplicaron listas de
verificacion de Control Interno previamente preparadas; lo anterior con el fin de evaluar los Riesgos
y Controles inmersos en el proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la_Ciudadania,

! En este acapite se debe analizar los posibles riesgos que afecten el tema evaluado.
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especificamente en lo relacionado con la implementacién de la normatividad vigente vinculada con el
objeto del ejercicio de auditoria llevado a cabo.

Consultas: De conformidad con el tema evaluado se procedié a consultar los informes presentados
por la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota correspondientes a
los meses de enero a septiembre de 2019, de la gestién realizada a nivel distrito de la atencion de
las peticiones, a través de los siguientes links:

v hitps://secretariageneral. gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-
publica/peticiones-quejas-reclamos-denuncias-informe
v http://veeduriadistrital.cov.co/content/Informes-2019

Se consultaron también las estadisticas presentadas por la entidad a través del Tablero de Control,
publicadas en la intranet y las diferentes estadisticas relacionadas con la gestién de las PQRS en
la SDM

Revisién de Documentos: Se solicitd y verificd la informacién relacionada con el objeto de la
presente auditoria, asi como los documentos, informes, manuales, entre otros; publicados en la
intranet de la entidad y en la pagina web, vinculados al objeto de la auditoria:

v https:/fintranetmovilidad. movilidadbogota.gov.cofintranet/
v https://www.movilidadbogota.cov.co/web/

Analisis: Se procedio a estructurar archivos en Excel con el fin de evaluar los criterios normativos
objeto de verificacion y la consolidacion de las estadisticas conforme la informacion publicada por la
entidad.

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

1.

VERIFICACION DE LOS CRITERIOS DEL DECRETO 371 DE 2010 ARTiCU!_O 3 PROCESOS DE
ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS:

Conforme lo dispuesto en el Decreto evaluado y en atencién a los criterios establecidos en la Circular
003 de 2011 de la Veeduria Distrital relacionado con lo que deben garantizar las entidades del Distrito
Capital respecto al cumplimiento normativo, se validaron los siguientes aspectos:

1). La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.

a. Funcionarios responsables del proceso de atencién al usuario idéneos y capacitados.

De conformidad con la aplicacion de las listas de chequeo a los funcionarios responsables de |a
atencion al usuario y la gestion de las peticiones en las dos dependencias auditadas, asi como a
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las evidencias aportadas por cada una de ellas; se observa que de manera general éstos
funcionaros han sido capacitados en el manejo de las herramientas de gestion de las mismas. No
obstante, lo anterior se evidenciaron debilidades respecto al conocimiento general de los
lineamientos establecidos en el Manual de Tramites y Prestacién del Servicio (MTPS) Codigo
PMO0O4-MNO1 Versién 01.

b. Existen mecanismos para medir la satisfaccion de los usuarios con las respuestas dadas a sus
solicitudes.

La entidad tiene establecidos lineamientos de retroalimentacién final con ios ciudadanos (Manual
de Tramites y Prestacion del Servicio (MTPS) Cédigo PM04-MNO1 Version 01. Numeral 7.1) que
incluye la medicion del nivel de satisfaccidn de los ciudadanos y los mecanismos de medicidon de
la satisfaccion: dentro de este Ultimo se tienen: buzén de sugerencias virtual, al cual se tiene
acceso desde la pagina web de la entidad (https:/www.movilidadbogota.gov.co/web/), los grupos
focales y las encuestas de satisfaccion. Es importante anotar que no se evidencia la gestidn
realizada en el periodo auditado respecto a la implementacion del mecanismo de medicién
denominado grupos focales

No obstante lo anterior, llama la atencion que en las evaluaciones realizadas por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota a la gestion de las peticiones que ingresan a las entidades del Distrito
a través del SDQS, expuestas en los INFORMES GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
DISTRITO CAPITAL EN BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES emitidos de manera mensual; la Secretaria Distrital de Movilidad en el periodo auditado
presenta observaciones al 10% o mas de las respuestas evaluadas respecto a la calidad y calidez.
Es importante indicar que esta situacion ya habia sido observada por la OCl en el INFORME DE
EVALUACION SEMESTRAL PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS LEY 1474 DE 2011 (Enero a
Junio de 2019) y sobre lo cual se observa que la Direccién de Atencién al Ciudadano en el INFORME
MENSUAL DE PQRS SEPTIEMBRE 2018 presenta la siguiente recomendacion:

“Hacer un lfamado a los funcionarios que emiten respuestas a requerimientos ciudadanos, para
mejorar sus respuestas en cuanto a parémetros de coherencia, claridad, calidez y oportunidad
y al uso y manejo de los sisternas de correspondencia y Sistema Distrital de quejas y soluciones
Bogota te escucha.”

Respecto a la oportunidad de la respuesta y de acuerdo a la verificacion del cumplimiento de los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, se observa:

Articulo 14: “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberé resolverse dentro de los quince (13)
dias siguientes a su recepcion. (...)"

De acuerdo a la informacion publicada por la entidad tanto en su intranet como en la web — link de
transparencia, se observa el siguiente comportamiento:
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Fuente: Reportes Consolidades mensuales Correspondencia y SDQS publicades en la intranet, Informes mensuales PORS paginaweb y
calculos propios.

Conforme lo anterior se evidencia que de un total de 142.433 peticiones que ingresaron en el periodo
auditado (enero a septiembre) por el Aplicativo de Correspondencia, 14,67% en promedio fueron
evaluadas en cada uno de los meses reportados como vencidas. Respecto a la gestion de las
peticiones que ingresaron por SDQS, de un total de 28.454 peticiones, 27.34% en promedio se
registraron como vencidas.

Comportamiento que se ratifica en la informacién presentada por la Direccién de Atencién al
Ciudadano en las estadisticas del Tablero de Control correspondiente a los meses de agosto a octubre
de 2019:
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Adicional a la situacién antes observada, esta herramienta también visibiliza las peticiones que fueron
respondidas fuera de términos (Gestién extemporanea), que para el periodo agosto — octubre presenta
el siguiente comportamiento:
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Es decir que en solo ese periodo se respondieron fuera de términos 4 107 peticiones.
Finalmente se ratifica lo expuesto por la OCI en el informe del seguimiento del | Semestre de 2018:

“En este aspecto es importante indicar que en los informes mensuales emitidos por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotéa (Informes de Gestion de Peticiones Ciudadanas Distrito
Capital en Bogota Te Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones) durante el periodo
evaluado se hace referencia a:

“}iacer un llamado a las entidades (..., Secretaria Distrital de Movilidad, ...) que presentan mayor
nimero de peticiones vencidas (sin respuesta definitiva, sobrepasando los términos de ley
establecidos desde su fecha de asignacion) para que den tramite y respuesta a las peticiones,
con su respectiva gestion en Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”.

La situacién anteriormente observada, evidencia que si bien es cierto se ha adelantado una gestion
importante al interior de la entidad para depurar y dar respuesta en términos a las peticiones,; la misma
no ha sido efectiva por cuanto aun se registra un alto volumen de peticiones vencidas.

Articulo 30: “Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos a ofra, esta deberé resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.
En los demés casos, resolverd las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14”.

De la consulta realizada al Cuadro de Control que lleva la OCl a las peticiones realizadas por
autoridades solicitando informacién o documentos, se observa que, en el periodo auditado de un total
de 135 peticiones, no se dio respuesta dentro de los términos establecidos en el articulo 30 de la Ley
1755 de 2015, asi:

ENTIDAD + |ENERQ {FEBRERQ |MARZO ABRIL  [MAYO [JUNIO DULIO  [AGOSTO SEPTIEMBRE Total general
CONTRALORIA 1 1
CONTRALORIA DE BOGOTA 1 1
CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA 1 1
PERSGNERIA DE BOGOTA 9 27 10 g 3 1 5 3 3 69
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 1 1
SUBMIRECCION FINANCIERA 1 1
VEEDYREA DISTRITAL 6 3 1 4 2 2 7 31
Totat general 15 30 12 12 ? 3 12 10 4 105

Fuente: Control de Correspondencia OCI 2019

2). Ef reconocimiento dentro de fa entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, asi
como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los
servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion.

De conformidad con el Mapa de Procesos vigente de la SDM, se observa en el nivel Misional, el
Proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania; adicionalmente y en cumplimiento de
lo establecido en el articulo 76 “En toda entidad publfica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con ef curmnplimiento de la mision de la entidad.”. se observa que la SDM
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a traves del Decreto 672 de 2018 “Por medio del cual se modifica la estructura organizacional de la
Secretaria Distrital de Movilidad y se dictan otras disposiciones”, articulo 3. Estructura Organizacionaf;
cuenta con la Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania y la Direccién de Servicio al Ciudadano, con
las siguientes funciones:

Articulo 27. Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania: 7. Dirigir la atencion a la ciudadania,
con el fin de que las diferentes 4reas de entidad presten un servicio oportuno a los
requerimientos de los ciudadanos, promoviendo condiciones de acceso y calidad.

Articulo 28. Direccion de Atencién al Ciudadano: 8. Administrar los diferentes canales de
atencion a la ciudadania, con el fin, de que las areas de la entidad presten una atencién
oportuna a los requerimientos de los ciudadanos. 12. Adelantar las acciones encaminadas a la
defensa de los derechos a los ciudadanos.

Respecto a la existencia de documentos formales relacionados con los procesos y procedimientos de
atencion al usuario, recursos logisticos, asignacion de personal y designacion del Defensor del
Ciudadano, se observa que el proceso de Gestidén de Tramites y Servicios para la Ciudadania tienen
implementados documentos normalizados relacionados con los procesos y procedimientos de
atencion al usuario, asi:

v' Caracterizacion: Gestidn de Tramites y Servicios para la Ciudadania (Cédigo PM04-C Versién
2.0): Objetivo: Definir e implementar lineamientos para la prestacion oportuna y eficiente de los
tramites y servicios, identificando las necesidades de la ciudadania y asi propender por la
satisfaccion de las partes interesadas.

v' Manual: Manual de Tramites y Prestacion del Servicio (Codigo PM04-MNO1 Version 1): Objetivo:
Establecer los modelos, procedimientos, herramientas e incentivos que les permitan a los
Servidores publicos de la Secretaria Distrital de Movilidad, ajustar la experiencia de servicio a las
necesidades, realidades y expectativas de los ciudadanos, cumpliendo estandares de calidad y
excelencia.

De igual forma se observa que el funcionario que funge como Defensor del Ciudadano es la Directora
de Atencion al Ciudadano. Las funciones y competencias del Defensor del Ciudadano y su interaccion
con los procesos y las personas de la institucion se divulgan a través de la pagina web de la entidad,
en los siguientes links:

v" https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano
v' https://www.movilidadbogota.gov.co/web/informacion pars

Es importante sefialar la informacién de la atencion al ciudadano se encuentra publicada en la pagina
web de la entidad (https:/Awww. movifidadbogota.gov.co/web/), en el sitio ATENCION AL CIUDADANO
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3). El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que
reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de
los reportes generados por el mismo, ef cual debera ser remitido a la Secretaria General de fa Alcaldia
Mayor de Bogots, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion estadistica
precisa, correspondiente a cada entidad.

Al respecto se mantiene lo observado por la OCI en el INFORME DE EVALUACION SEMESTRAL
PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS LEY 1474 DE 2011 (Enero a Junio de 2019), respecto al
avance realizado por la entidad para dar cumplimiento a lo normado, en los siguientes términos:

e lLa Direccion de Atencion al Ciudadano, la Subdireccion Administrativa y fa OTIC han
adelantado mesas de trabajo con Secretaria General y la ETB, para la implementacion def web
service, para el registro de las peticiones que ingresan por el Sistema de correspondencia en
el Sisterna Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te Escucha y actualmente ya se encuentra
listo ef requerimiento SICON, para dicha implementacion, (Adjunto evidencias).

e En los informes de PQRSD, se reporta la totalidad de los requerimientos ciudadanos
interpuestos ante la Secretaria Distrital de Movilidad, independiente que los de correspondencia
no estén el SDQS.

Sobre esta gestidn la Direccién de Atencién al Ciudadano aportd como evidencia la agenda de
la mesa de trabajo entre la Secretaria General y la SDM de fecha 02/07/2019, correos de
seguimiento a los compromisos establecidos, formato de SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS
de fecha 14/08/2019 a SICON PLUS (Contrato 2012 1188 anexo 13) relacionado con la
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Implementacion Webservice Alcaldia-Registro Peticiones, Quejas y Reclamos cuya causa que
motiva corresponde a "Comunicacién entre el aplicativo de correspondencia de la Entidad y el
Webservice de la Alcaldia; proceso que permitird enviar en linea y tiempo real el registro de las
solicitudes realizadas a través del aplicativo de correspondencia al Webservice de la Alcaldia,
con el fin de consolidar en una sola fuente todas las solicitudes realizadas al Distrito’, pantallazo
de la presentacion de la Segunda Reunion Plenaria de !a Red Distrital de Quejas y Reclamos
donde se evidencia que la SDM se encuentra en fase de produccion — Estado; Acercamiento,
respecto a la Articulacion Bogota Te Escucha y Sistema de Gestién Documental.

De acuerdo a lo anterior, estadisticamente se observa el siguiente comportamiento en el periodo
auditado, respecto a este criterio:

CRITERIO ENERO | FEBRERC | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO |AGOSTO | SEPTIEMBRE
REPORTE DEL SISTEMA DE GESTION DE
PETICIONES 2581 2.597 1877 1791 2080 1623 2058 1708 1274
REPCRTE OE LA ENTIDAD EN EL INFORKIE
HERSUAL PORS 22390 24581 ) 238711 1889F 1 212571 16122 15162 132406 11.607
PETICIONES NOC SUBIDAS POR LAENTIDAD
AL SIST 12.829 218941 222931 17105 [ 19187 ] 14499 | 13104 | 11647 10.323
% CUMPUMIENTO DECRETQ 371:2010 11,40% 10.56%1 550%| 850%[ 9.80%| 1007% 1357%] 12.70% 11.00%

Fuente: Informes Mensuales: INFORME GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS DISTRITO CAPITAL EN BOGOTA TE ESCUCHA
SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES e INFORMES MENSUALES PQRS de la SDM

Al respecto es importante sefialar que la Veeduria Distrital en el INFORME DE GESTION RED
DISTRITAL DE QUEJAS Y RECLAMOS (I Semestre 2019), presentado en el mes de Julic de 2019,
realiza la siguiente anotacién:

“Por lo anterior, la plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos aprobé que por parte de
la Veeduria Distrital se proyectara una alerta preventiva a todas las entidades del Distrito, para
que realicen los acercamientos con la Subsecretaria de Servicio al Ciudadano de la Secretaria
General y en lo posible, cuenten con Ia articulacion de los sistemas en la vigencia 2019”

Por ultimo, se observa que la SDM publica los informes mensuales de ia gestidon de sus peticiones y
los remite a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital
conforme lo normado; no obstante, no se aporta evidencia que permita validar que éstos sean
presentados y analizados en los comités institucionales, para identificar oportunidades de
mejoramiento en la prestacion de los servicios a los ciudadanos.

4). El disefio e implementacion 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 solucién de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos
procesos.

Los mecanismos de interaccion se encuentran definidos en el MANUAL DE TRAMITES Y
PRESTACION DEL SERVICIO VERSION 1.0. El Manual también incluye lineamientos relacionados
con los mecanismos que permitan el mejoramiento continuo del proceso respecto al seguimiento de
la medicion de la satisfaccion de los usuarios y los informes de seguimiento de PQRS; no obstante,
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no se identifica de manera clara la implementacion de mecanismos como las autoevaluaciones
(Circular 003 de 2011 de la Veeduria Distrital).

5). La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas, reclamos
y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad.

Los canales presenciales de la entidad para atender a los ciudadanos estan ubicados en:

SuperCADE MOVILIDAD
Paloquemao
SuperCADE 20 de Julio
SuperCADE Suba
SuperCADE Américas
CADE Fontibén

AN N N

De la verificacion realizada al espacio fisico en la sede de la calle 13 donde se recepciona la
correspondencia de la entidad, incluidas las peticiones; se observa que de manera general fueron
atendidas las recomendaciones realizadas por la Veeduria Distrital en el informe “EVALUACION DE
ACCESIBILIDAD DEL PUNTO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL SUPERCADE DE
MOVILIDAD’, exceptuando la sefializacion para personas con discapacidad sensorial tal como se
evidencia en el acapite 4 del presente informe.

6). La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que
garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en terminos de coherencia entre lo pedido y lo
respondido.

El proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania tienen implementados indicadores
a través de los cuales mide la gestion del proceso de atencion al usuario (PAAC, POA, Riesgos
Institucionales, entre otros).

Por dltimo y en desarrollo de la verificacion correspondiente al cumplimiento del criterio de coherencia,
se lleva a cabo la validacion de las peticiones y respuestas dadas a través de SDQS de una muestra
aleatoria de 28 peticiones que ingresaron a la entidad en el mes de agosto de 2019, de las cuales 5
presentan debilidades en relacion a la coherencia entre lo pedido y lo respondido (1936332019,
2000762019, 2046892019, 1931492019, 1946552019)

7). La participacién 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 adopcién de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha
instancia se formulen.

La evidencia de la participacién de la SDM en la Red Distrital de Quejas y Reclamos se evidencia a
través de la gestion reportada por la Veeduria Distrital en el INFORME DE GESTION RED DISTRITAL
DE QUEJAS Y RECLAMOS (| Semestre 2019), presentado en el mes de Julio de 20189.
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2. VERIFICACION DE LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS EN EL DECRETO 392 DE 2015.
Una vez revisado los criterios del Decreto 392 de 2015 se observa:

Literal a: Garantizar la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
entidad u organismo distrital, asi como el cumplimiento de la normatividad en refacion con la atencion
y prestacion del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento.

El Manual de Tramites y Prestacion del Servicio (Codigo PM04-MNO1 Version 1.0) se constituye en el
mecanismo a través del cual la Direccién de Atencién al Ciudadano de la SDM busca garantizar que
dentro de la entidad se brinde a la ciudadania una atencion de calidad de conformidad con los
lineamientos establecidos en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

De igual manera se evidencia a través del INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LOS
DEFENSORES DEL CIUDADANO EN EL DISTRITO CAPITAL (Primer Semestre 2019) presentado
en septiembre de 2019 por la Veeduria Distrital, que la SDM reporta frente a este criterfo Ia siguiente
gestion:

“Sensibilizacion y entrega de material POP sobre las solicitudes que atiende el defensor del
ciudadano. Implementacién de estrategias de comunicacion dirigidas a la ciudadania, al
fortalecimiento de los canales de atencién y disminuir los tramitadores. Se encuentra
implementando el SDQS. Aplicacion de encuestas de satisfaccion.”

Al respecto la Veeduria Distrital realiza la siguiente precision:

“... es importante precisar que las diferentes actividades reportadas corresponden a la labor
que desde las areas de atencién al ciudadano se desarrolla en el marco de los planes de accion
previstos por cada una de ellas, y no a la gestion puntual que el defensor debe realizar.”

Literal b: Vielar por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y atencion
a la ciudadania de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de Servicio a Ja
Ciudadania, que permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencion a la
ciudadania en sy entidad.

De conformidad con lo indicado por la Directora de Atencidn al Ciudadano (quien funge como
Defensora del Ciudadano) en el desarrollo de la entrevista aplicada el 13/11/2019; los recursos
necesarios para prestar una atencién adecuada a la ciudadania se garantizan a través del Proyecto
1044 Meta 8.

Las actividades que estable el proceso para atender este proyecto estan definidas asi:

e Consolidar el equipo de orientadores y del personal de apoyo a la gestion, con el fin de brindar
atencion satisfactoria de los tramites y servicios ofrecidos por la Secretaria Distrital de Movilidad
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s Prestar el servicio integral de transporte terrestre especial automotor para apoyar las actividades
que se desarrollan fuera de las instalaciones de la secretaria distrital de movilidad, de conformidad
con la ficha técnica.

e Amparar el pago del servicio de telefonia celular de las lineas de la direccion de servicio al
ciudadano de la secretaria distrital de movilidad

e Adquisicién de elementos de imagen institucional para uso del personal de los puntos de atencion.

e Gestionar e! contrato de arrendamiento de baterias de bafios portatiles para los patios que
administra la secretaria distrital de movilidad.

e Prestar servicios de acceso a espacios de divulgacion en medios masivos, comunitarios o
alternativos de comunicacion, en el marco de la estrategia de comunicacion de la SDM conforme
a sus intereses y necesidades.

e Realizar operaciones a nombre propio y por cuenta de la secretaria distrital de movilidad a traves
de los sistemas de negociacién administrados por la bolsa mercantil de Colombia para contratar
el servicio integral de vigilancia y seguridad en la modalidad de vigilancia fija, movil, con y sin
armas y vigilancia con medios tecnolégicos en las sedes de la secretaria distrital de movilidad y
de las que sea legalmente responsable.

+ Consolidar el equipo de orientadores y del personal de apoyo a la gestion, con el fin de brindar
atencion satisfactoria de los tramites y servicios ofrecidos por la Secretaria Distrital de Movilidad

e Induccion y Reinduccién a funcionarios y servidores de la Secretaria Distrital de Movilidad en el
correcto manejo del aplicativo SDQS y temas normativos

s Asignar Turnos prioritarios a mujeres embarazadas, ciudadanos en condicion de discapacidad y
Adultos mayores que solicitaron tramites/o servicios con la Secretaria Distrital de Movilidad.

e Material (P.O.P) divulgado para fortalecer la informacién frente a los servicios y acciones
adelantadas por la Entidad

No obstante, lo anterior se observa que en el INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LOS
DEFENSORES DEL CIUDADANO EN EL DISTRITO CAPITAL (Primer Semestre 2019) presentado
en septiembre de 2019 por la Veeduria Distrital, la SDM no reporta la gestion adelantada respecto a
este criterio.

En este aspecto es importante que la entidad y en especial de la funcionaria que funge como Defensor
del Ciudadano, tenga en cuenta la recomendacion realizada por la Veeduria Distrital:

“ .. es importante mencionar que si bien la funcién sefiala la disposicion de recursos, los
esfuerzos por parte del defensor deberian estar encaminados a la prevision y garantia de
recursos financieros que permitan la ejecucion de las actividades que abarcan la
implementacion de las lineas estratégicas y transversales de la PPDSC por parte de las areas
de servicio a fa ciudadania.”

Literal c: Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga
respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccién, en el
marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS

De acuerdo a lo indicado por la funcionaria que funge como Defensor del Ciudadano en la entrevista
aplicada el 13/11/2019, en el periodo evaluado la principal propuesta relacionada con este criterio se
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desarrolld a traves de la implementacién del Punto de Atencién del Defensor al Ciudadano en el Super
CADE Calle 13

Defensor..
ciudadano

SOl oAt

De igual manera indica que se llevan a cabo reuniones semanales en la dependencia.

No obstante, lo anterior se observa que en el INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LOS
DEFENSORES DEL CIUDADANO EN EL DISTRITO CAPITAL (Primer Semestre 2019) presentado
en septiembre de 2019 por la Veeduria Distrital, la SDM no reporta la gestién adelantada respecto a
este criterio.

Literal d: Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencién a la ciudadania y a los planes
de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadania en su entidad.

Se evidencia el seguimiento que lieva a cabo el proceso a las actividades establecidas tanto en el Plan
Anticorrupcién y de Atencién a la Ciudadania como a las acciones de los planes de mejoramiento

No obstante, lo anterior se observa que en el INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LOS
DEFENSORES DEL CIUDADANO EN EL DISTRITO CAPITAL (Primer Semestre 2019) presentado
en septiembre de 2019 por la Veeduria Distrital, la SDM no reporta la gestion adeiantada respecto a
este criterio.

Literal e: Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrofio de los
tramites o servicios que ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, o cual no quiere
decir que siempre seré en concordancia a las expectativas de los ciudadanos.

Se evidencia a través del INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LOS DEFENSORES DEL
CIUDADANO EN EL DISTRITO CAPITAL (Primer Semestre 2019) presentado en septiembre de 2019
por la Veeduria Distrital, que la SDM reporta frente a este criterio la siguiente gestion:

“Actualizacion permanente del contenido de la Guia de Trémites y del SUIT.
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Al respecto la Veeduria Distrital de manera general, presenta la siguiente observacién aplicable a lo
reportado por la SDM:

“No obstante la existencia de normas que establecen la obligatoriedad de racionalizacion de
tramites en las entidades, no se evidencia gestion alguna por parte del defensor del ciudadano
para la identificacion y simplificacion de los tramites y servicios en las mismas. Las actividades
reportadas se circunscriben a la actualizacion mensual de la Guia de Tramites y Servicios que
se exige por parte de la Secretaria General.”

Por ultimo y teniendo en cuenta lo anteriormente observado, es importante que se tenga en cuenta la
alerta presentada por la Veeduria Distrital en el informe antes indicado, respecto a: “No es claro ef
valor agregado que le genera la intervencion del defensor def ciudadano a esta tarea, en algunas
entidades el jefe o director del drea de atencién al ciudadano es el mismo defensor, por lo que

no es tan clara la diferencia entre las actividades realizadas en desarrolio de uno y otro rol” (Subrayadey
negrilla fuera de texto)

VERIFICACION DE LOS CONTROLES ESTABLECIDOS PM04-MNO1 MANUAL DE TRAMITES Y
PRESTACION DEL SERVICIO VERSION 1.0 DE 18-02-2019 — NUMERALES 6. TRAMITE PARA LA
RECEPCION DE _PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Y 7
RETROALIMENTACION FINAL CON EL CIUDADANO

De conformidad con lo observado por el equipo auditor a través de las entrevistas y listas de verificacion
aplicadas tanto en la Direccion de Atencién al Ciudadano como en la Subdireccién Administrativa, se
evidencia que de manera general se da cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual de
tramites y prestacion del servicio, no obstante, se evidenciaron las siguientes debilidades:

De acuerdo a las entrevistas realizadas a los servidores clasificadores de las areas auditadas, se
observa que uno de ellos no conoce la Matriz de Asuntos por Dependencia con lo cual se evidencia
que el lineamiento establecido “La asignacion de los PQRSD se hara teniendo en cuenta la Matriz de
asuntos por Dependencias (PM04-MN-01-FO2)' no estd siendo efectivo como controi en la
Subdireccién Administrativa. (Numeral 6.1.6)

Si bien se observa que los servidores asignados para el manejo del SDQS en ias areas auditadas han
recibido retroalimentacion del uso del sistema, no se esta dando cumplimiento integral a lo dispuesto
en el numeral 6.2 “Cada dependencia deberé nombrar un delegado idéneo para el manejo del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota te escucha”, quienes deben estar capacitados por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor en el manejo de este y sobre los temas que se adelantan
en la Secretaria Distrital de Movilidad para atender los requerimientos que ingresen por este canal’
{Subrayado y negrita fuera de texto)

En el periodo evaluado no se evidencia la presentacion de los resultados de los seguimientos
realizados a los PQRS en la Revision por la Direccién. (Numeral 6.3)

No se evidencian las mesas de trabajo convocadas por la Direccion de Atencion al Ciudadano con los
equipos operativos de los procesos, para la revision de quejas y reclamos tanto del SDQS como del
Aplicativo de Correspondencia (Numeral 6.3)

No se aporta evidencia de la presentacién a la Alta Direccién de los resultados obtenidos de la
satisfaccion de los usuarios y partes interesadas (Numeral 7.3.1)
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No se evidencia el cronograma implementado y el correspondiente seguimiento de su ejecucion, de
los mecanismos de medicién de la satisfaccion del ciudadanc y partes interesadas. (Numeral 7.4)

De acuerdo a las entrevistas realizadas a los servidores de las areas auditadas que estan vinculados
a la gestion de peticiones en cada una de ellas; se observa que, si bien se tiene conocimiento general
de lo establecido en el Manual de Tramites y Prestacion del Servicio, algunos de ellos manifiestan no
haberlo consultado. De nueve servidores entrevistados, tres indican que conocen de su existencia,
pero ne su contenido.

4. SEGUIMIENTO ACCIONES DE MEJORA EN CUMPLIMIENTO DE LO DISPUESTO EN LA NORMA

TECNICA COLOMBIANA NTC 6047.

De conformidad con el resultado presentado por la Veeduria Distrital en e! informe de febrero de 2018
“EVALUACION DE ACCESIBILIDAD DEL PUNTO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL SUPERCADE
DE MOVILIDAD", en el desarrolio del presente ejercicio de auditoria se llevé a cabo la verificacian de las
acciones de mejora implementadas por la entidad en atencion a las recomendaciones dadas en el informe
indicado anteriormente.

De acuerdo a lo anterior se observo:

La entidad llevo a cabo 4 mesas de trabajo (14/08/2019, 26/08/2019, 06/09/2019 y 10/09/2019) en las
cuales participaron servidores de la Direccién de Atencion al Ciudadano, Subdireccion Administrativa
y Direccion de Talento Humano, evidenciadas a través de las listas de verificacion y actas de reunién
aportadas en el desarrollo del presente ejercicio de auditoria y cuyo objetivo era la evaluacion de los
avances realizados en esta materia.

Se resalta la gestion adelantada de manera conjunta con el Instituto Nacional para Ciegos (INCD), a
través del cual los asesores de esta entidad realizan recomendaciones de accesibilidad para la sede
de la calle 13.

De conformidad con el INFORME DE SEGUIMIENTO EVALUACION DE ACCESIBILIDAD EN LOS
PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO presentado por la Subdireccion Administrativa, se observa
el avance de la gestion adelantada.

De la verificacién realizada por el equipo auditor en la visita in situ realizada el 20/11/2019 se
evidencia:

a. Entorno Inmediato:
Recomendacion

Elemento o area Hallazgo

Entorne inmediato

Existe un camdio de nivel con ausencia de vados,
no accesivle para una persona en condicién de
discapacidad fisica.

Deterioro ¥ ausencia de franjas tacliles para las
PErS0nas con discapacidad visual.

Franja tactil guia, entregando al vado, franja tactl de aterta en cambio
de gireccidn, franja tactil e aterts, rodeando el vade. color contrastants
con su entorno, tres pendientes iguales inferiores al 10%. balardos
accesivles, separados como minime 100 om, para permilir el paso de
una pefsond usuaria de silla de ruedas. sefalizacién del paso peatonal

Bolardo en medic del vado que entrega 2 via de
ciclovia.

Todo obsticulo sxistente dentro del itinerario peatonal debers sstar
demarcads mediante franja tactil de alerta.

E! sentido de los orificios de 13 rejilla va de
manera inadecuada. en g direccion de la
arcutacién principal.

Los onficios e la replla el alcantanillado deben ir en sentdo
transversal 3 la direccidén principal de recorrico peatonal. con onfitios
menores 3 2 oM. ya que por estar en el itinerario peatonaf representa
un riesgo para 135 personas y puede ocasionar accidentes.
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La situacién evidenciada por la Veeduria se mantiene, no obstante, es importante precisar que la Direccion
de Atencion al Ciudadano, en el desarrolio de la visita in situ efectuada por el equipo auditor al Super
CADE, manifiesta que siendo este acceso un espacio publico, la SDM remitié el informe al IDU por ser
esta la entidad competente para evaluar y llevar a cabo las adecuaciones al disefio del mismo. (Radicado
SDM-SA-141664-2019 de fecha 05/07/2019)

b. Acceso:

En este sentido es importante precisar que la entidad llevo a cabo una reestructuracién de la
infraestructura fisica del SuperCADE, en cuya crganizacion fue adecuado el ingreso por la carrera 37yla
salida por la calle 13.

flemento o area Halazgo Recomendacion

ACCRSO Circulacion pot medin de lorniquete con ancho de|Debe haber yn itinerario accesidle hasta |3 entrada del edificio.
pase de 48 cm.

a0 cm de pasyo idre en ancho de 1a puena.
Circulacion interrumpida por sefalizacidn. Los onficios de la rejilla del alcantarilado deven ir en sentido
C] sentico de los orficios Ge la rejilla va deltransversal a la direccidn principal de recormide peatonal, con orificios
manera inadecuada. en la direccion de la|mencres a 2 ¢m. ya que por 2star en el itineraric peatonal representa
circulacidn principal. un fesGo para lag personas y puede gcasienar accidentes.

En ese orden de ideas y de acuerdo a lo observado por la Veeduria se evidencian los siguientes cambios
que subsanas los hallazgos de circulacion, paso libre de ancho de la puesta y circulacién interrumpida por
sefalizacion.
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No obstante, se mantiene lo relacionado con el sentido de los orificios de la rejilla de alcantarillado, por la
situacion expuesta en el item de Entorno Inmediato.

¢. Sefalizacion:

Elemento o area Hallazgo Recomendacion
Sefalizacion Se prnda informacidn unicamente visual. v esta|Debe prasentar macro caracteres. allo reliave. alte contraste, braiie,
no es accesidle. no se brnda informacidn|pictogramas, lengua de sefias. Toda Ia informacidn basica principal
audiiva ¢ tdcl para las  personas  confdeberia presentarse en sistema braille La sefalizacién que indique &l
gisgapacidad sensonial, arez 3 donce $¢ estd atcediendo, debe ser facil de ubicar v se dede
Forma y ubicacion inadecuada de sefializacion.  |permitir 1a aproximacion frontal ala misma
Existe una senalizacion horizomal con ¢f $imbolo|Este tips de senalizacion dese it vericalments, al alcance de (oans.
internacienal de 13 gccesisilidad dnicamente en
el pise.

Si bien se evidencian los siguientes avances:

No se observa la subsanacion relacionada con brinda informacién auditiva o tactil para las personas con
discapacidad sensorial.
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d. Salas de Espera:

Se observa un importante avance respecto a la situacion evidenciada por ia Veeduria, sin embargo, se
mantienen aspectos tales como:

Sillas de usuario sin apoya brazos

Existe ayuda visual, pero no sonora para las personas con discapacidad visual.

La ayuda visual no posee numeracion de un tamafio adecuado para la cobertura completa de la sala
de espera. Sobre este punto es importante tambien precisar que solo existe una pantalla de asignacién
de turnos ubicada en la mitad de las salas, lo cual dificulta su consulta desde todos los puntos de las

salas de espera.

Etemento o area Hallazgo

Recomendacion

Sala de espera No. 1 [Sala de espera no accesislg y& Que ltiene una
distrisucion no defimda cigramente. con una
circplacién menar a unh metre. No existe avuda

visual y augditiva.

Deoe estar ubicado de lal forma que no interrumpa 12 circulacion deta
sala, dejando un ancho minimo de 100 cm ge circulacién en ambos
costados v entre filas una distancia ¢de minimao 80 cm para garantizar el
lisre desplazamiento de una persona en silla de ruedas ¢ una madre
con el coche del besé, debe existir una Zona livre para usuarnos en silfa
de ruedas v un radio ge gire de 150cm.

Sillas de Usuano $in 3poya brazos.

Debe tener apova brazos en ambos tados. 3 una altura de 20 a 25¢em
medidos desde el asiento.

Mo se cumple con lo dispuesto en la NTC 5047,

Se depe garantzar un espacic destinado para i3 ubicacidn de las
personas usuanas de sHas de ruedas de minimo 20 om por 120 em
sin que afecte i3 crculacion v dentro gel misma afora,

Sala de espera Mo. 2 |No hay personal capacitado para brngar ayuda 3
personas en condicidn de discapacidad auditivay

visual

Debe capacitarse personal que e5té en capacidad de brindar ayuda a
personas en condicion ¢e discapacidad visual y auditva

Existe ayuda visual. pere no sonora para las
personas con discapacidad visual

Realizar el auste correspondients de acuerds con (o establecido enla
NTC 6047,

interrupcién  de  ayuda visual dedido a la

localizacion de las sillas en 5 5313 de espera.

5illas de 50 cm.

Se cumgple con el espacio minimo eatre filas de

NA

Sillas no accesibles sin apoya Hrazos y sin zonas
destinadas para la ubicacion de personas con
discapacidad fisica. usuarias de silla de ruedas,

Las sillas deben tener apoya Hrazos en ambos 1ades. a una aitura de
20 a 25 cm medidos desde el asiento. Se debe garantizar un espacie
destinade para 13 ubicacién de las personas usuanas de siltas de
fuedas de minimo 30 om por 120 om sin que alecte |a crculacidn ¥
dentro del mismao aforo.

Sala de espera No. 3 [La posicion de las silias en la sala de esperaes
inadecuada ya quée e encuantran conlranias ala
directidn en donde se entrega la informacion de

atencién.

Realizar ¢l ajuste correspondiente de acuerdo con (o establecido enla
NTC 5047,

No se cumple ¢on io dispuesto en 1a NTC 8047,

Se dehe garanlizar un espacio deslinade para ia ubicacion de las
personas usuanas de sillas de ruedas de minimo 90 cm por 120 ¢m
sin que afecte |a circutacién y deniry del misme aioro.

Lz ayuda visual no posee numeracion de uh
tamafo adecuado para la cobertura completa de
12 53la de espera.

Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con |0 establecide enia
MTC §047.

Sillas no accesinies, sin apoya brazos.

I.as sillas deben tengr apoys Drazos &n ambos [ades, 3 una 3itura de
20 a 25 cm medigos desde el asiento.

Deficiencia de espacio entre filas de silias menor
a 50 om. Mals localizacion de sillas enla sala de
espera, ya que obstruye 13 wisual hacia los
madulos informativos

Se deze cumplir con el espacio minimo entre filas de sillas de 60 cm. v
e moniliant debe estar ubicade de tal forma que no terrumpa ia
circulacion de 13 53la ni obsiruva en este ¢aso Ia visual ¢e los moéculos.
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e. Puertas acristaladas:

Elemento ¢ area

Hallazgo

Recomendacion

Puertas acristaladas

fanijas de puertas acristaladas tipo palanca. N A,

Las pueras atristaladas no poseen bandas|Toga 3 superficie en sentide hafizonial con un ancho de 20 cm v

sefializadoras.

usicadas a una altura de 100 cm y 130 cm, medidos desde el suelg
hasla ta pare inferior de ambas Siia puerta se encuentra centro de
una superiicie acristalada, se sefahzars ademds of marco

El ancho de la puerta es de 100 cm con un ancho|N.A
lisre de paso de 85 em.

Si bien se observa que de manera general se subsana lo indicado por la Veeduria, se evidencia que las
puertas de la salida no todas cumplen con lo sefialado:
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f. Escaleras:
Elemento o area Haliazgo Recomendacion
Escaleras o se cumple con lo dispuesto en la NTC 5047, {Las escaleras deben contar con pasamanos continuo a doble altura a

95y 758 cm.

La altura lizre de las escaleras es totaimente
inadecuada, representa un gran fiesge para
jodos.

Contra huelia a una aitura adecuada v de colof conrasiante referente 3
1a huella, huella con una longitud adecuads, franja tactil de alerta. en
inicio y fin ¢e iramos v CeSCansos. pasamanos accesidles 3 amuos

La contra huefia cumple con la medida minima

lados. schresatiendo 30 cm después de finalizado el ramo, descansos

de 17¢m.
La huelia cebe fener
aproximacaments de S cm.

con dimegnsicnes adecusadas. 1as dimensignes de contra huellas
deben ser las que resulten de aplicar la formula 24 + B = 60 /54 emy
Las huellas cenen tener ef horde o arista redondeacos, radio ge

antideshzanie

Teniendo en cuenta la redistribucion que adelanté la entidad a la estructura fisica de SuperCADE, se
observa que la atencién al ciudadano se concentra en su conjunto en el primer piso de [a Calle 13, y se
aclara que los tramites y servicios que se ofrecian en el 4 piso al momento de la visita de la Veeduria,
actualmente se realizan dentro del SuperCADE; conforme lo anterior no hace parte del alcance de la
presente auditoria.

g. ltinerarios circulaciones horizontales:
Elemento o area Hallazgo Recomendacion
ftineranos Mo se curmple con 1o dispuestc en k3 NTC 6047, [Dese eustir mejor distnbucidn del moldihane ya que hay eSpacios

cireulaciones
honzentales

menoras 31 melro de anctho.
En los espacios de girculacidn para 1as filas de acceso 3 los mdadulos
se maneia un anchoe aproximadamente de 70 em,

No existe sefabzacidn ni personal para 1as
personas con condicion ge discapacidag visual

Se evidencia que se han atendido las recomendaciones realizadas por la Veeduria conforme se observa
en el registro fotografico.
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Elemento o area

h. Puntos de Atencion:

Hailazgo

Recomendacion

Punto de atencion D

No exislen franjas tictles para ayuda a personas
en congicign de discapacidad visual

El mesdn de atencién cumple con I3 zona de
aproximacion de minimoe 40 cm. pers fa altura eg
de 120 ¢m, siendo inaccesidle para usuarios de
silla de ruedas v personas ¢e taila baja.

Debe serfaci de identificar v estar UDIcads o mas cercans a 13 puena
de entrada, en |2 parte frontal del mesdn debe haber un espacio fthre
de obstacuios que permita 3 una perscna en silla de ruegas hacer un
radio de giro de 150 ¢m. se recomienda que el mesdn tenga dos
alturas. Una a 100 om del piso al borde superior de 12 mesa v alra con
una gitura de 80 cm, ésta debe tener una aitura libre ce piso al borde

Puntn de atencion B

Ne se cumple conlo dispuesto en {a NTC 6347,

Se debe garantizar una udicatidn de minimo 120 ¢m por 90 ¢m pars
Darsenas usuarias de silla de ruedas.

Et mesdn de atencion priontaria debe tener ung zona &e apreximamon
de minimo 30 cm de profundidad. 80 cm de ancho ¥80 cmde allurala
parte superior. con una altura linre por debajo de 73 ¢m.

La sefializacidn ne es accesible, para nadie.
especiaimente para personas con discapacdad
sensorial,

Debe presentar. macro caracteres, alio relieve. ato contraste Srailis,
pictogramas, lengua de sefas.

Toda Ia informacidn 2ds1a principal deberia presentarse en sistema
braifle

La gefiahzacion que indigue el 4rea a donde se esid accediendo, dede
serfacd de ubicar v se debe perrmitiz a aproximacion frontal a ja misma.
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Si bien se observan importantes avances, se mantienen las siguientes situaciones:

« No existen franjas tactiles para ayuda a personas en condicion de discapacidad visual
« La sefalizacion no es accesible, ..., especialmente para personas con discapacidad visual.

i. Puntos de Atencion Correspondencia:

Elemento o area

Hallazgo

Recomendacién

Punlc de atencion
correspondencia

Mo existe senalizacidn y personal capacitade
para la alencién de personas con discapacidad
senserial.

Dete presentar macro caracteres. alto relieve, alto contraste. braille,
pictogramas, lengua de sefias.

Toda la informacidn basica principal deberia presentarse en sistema
braille. La sefalizacion que indique e drea a donce se estd
accediendo, debe serfdcl de ubicar vy se debe permitir 1a sproximacion
frontal 3 1a misma.

El meson presenta una unica altura.

El meson debe presentar una doble altura 2 110 cm y 80 em, siendo el
messn 530 de atencién prioritana para persenas dsuarias ae silia de
ruedas o personas de lalla baja.

1.3 superficie vidgriada dificulta la comumicacion en
el punto de atencién.

Realizar ¢ ajuste comespondiente de acuerds con o estatlecido en ia
NTC 8047,

Mo existe una fila o zona prioritana para |3
yhicacion de personas con discapacidad fisica.

Pagina 22 de 40




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
MOVILIDAD

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ESTANDAR MIPG

PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION

INFORME DE AUDITORIA

Secretarla de Movilidad

CODIGO: PV01-INO1-FO5

VERSION 1.0

Si bien de manera general se observa que se atendieron las recomendaciones de la Veeduria, no se
evidencia sefializacién para personas con discapacidad sensorial.

J. Puntos de

Elemento o area

Atencién a Banco:

Hallazgo

Recomendacion

Punto de atencion a
vance

Mo existe sedalizacién y personal capacitado
para la atencidn de personas ¢on discapacidad
Sensonal,

Debe presentar. macro caracteres. alte relieve. alle contrasie, orailie,
pictogramas, lengua de sefias.

Toda 2 informacidn dsica principal deberia presentarss en sistema
nraille.

La sefalizacién que ingique e drea a donde se esta accedigndo, debe
ser facil de udicar v se debe permitir la aproxirnacion frontal a la misma

El mesdn presenta una Gnica aftura,

El mescn debe presentar una doble allura 3 110 e ¥ 80 cm, signdo el
mesgn ba0 de stencidn prionitana para personas usuanas de silz de
ruedas o personas de talla baja.

Mo existe una fila o zona prioritaria para la
ubicacion de personas con discapacidad fisica.

Dabe existir una zong lizre para usLanos en silla de fuadas ¥ unraco
de qd de 150cm

De acuerdo a lo observado aun se mantiene lo relacionado con:
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sensorial

e El mesdn presenta una Unica altura

k. Mesas y Bancas:

« No existen seRalizacion y personal capacitado para la atencion de personas con discapacidad

Elemento o area Hallazgo Recomendacion
Iesas El puesto de %303j0 cumple con una zona delNA
aproximacion frontal de 70 ¢m.
Bancas Las silas no cuentan con apova brazds. La silla debe tener una altura de piso-asiento entre 43 ¢m a 46 om.

apoya brazos con una altura de 20 cma 25 cm desdela parte supenor
del asiento nasta 13 parte superior gel apoya razos.

El monitiario no cuenta con confraste de color.

Se recomienda que Se usen colores gue contrasten con el entorno para
que las personas pugdan identificarie sin problerna Los acadadoes de
105 nordes deben serre¢enceados para gultar laceraciones.

El espacio no gireccionsa al usyarno en condicion

de giscapacidad visual pars llegar al mobiliang.

Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con o gstablecido enla

NTC 5047

De la verificacion realizada relacionada con las Bancas se observa que estas aln se mantienen vigentes
las recomendaciones efectuadas por la Veeduria.

Adicionalmente se evidencia las conexiones de los equipos de computo quedan expuestas hacia el
ciudadano, lo cual puede ocasionar un incidente con éstos o dafios en los equipos
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Banos:

De la verificacion realizada se observa que se atendieron las recomendaciones de la Veeduria relacionada
con los siguientes aspectos:

Elemento o area

Hallazgo

Recomendacion

Bafios accesibles

El drea del baitc es de 135 cm por 125 em.

La puenta dei bafio accesisle cumple con un
melro de ancho y su ancho lisre d¢ paso es de
85 ¢m con senlice ge apertura hagia el exterior,

A

E! sanitario no cuenta con baras de apoyo
adecuadas

Es necesaria i3 instalacion de barras auxiliares de EpeCy¥o 8 ambos
lados delinodoro, come minimo abatisle veticalmente 13 del lateral por
conde se efectué |a transferencia v fija 1a del lado de ia pared. d& 80 cm
de longitud v situadas a 70 cm de altura

El bafie no cuenla con lavamanos. mi zona Ge
transferencia a un lado del sanitario.

Bafios generales

Las puertas de los sanitarics tienen 52 ¢m de
anche.

La puerta debe tener un ancho no obshuido de 2l menos 90 om

No se cumple con 10 dispuesto en s NTC 6047,

Uno de los prinales dede encontrafse 3 UNa altura de 43 cm del borde
inferior de ka boca el arinal al acabado del piso, para persanas de talia
Daja.

Lz altura del mesdn superior es de 90 cm y su
3ura iibre es ¢e 78 5 cm.

Eltorniguete a os Safos es de 40 cm en el pase
cgeingresoy de 47 cm en el paso de salida.

Elingresa a los baros tene un costo de $600.

Realizar 21 ajuste correspondients de acuerdo con lo estabiecics en la
NTC 6047

El secador se encuentrs a una altura de 120 cm.

MA
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m. Salida de emergencia / evacuacion
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Elemenio o area Hallazgo Recomendacion
Salida ge emergencia|Ei tamadic del plano de rula de evacuacion no es|El plano debe ser accesible. mediante macro caracteres, alto relieve,
/ evacuacion legible puesto que el tamanio de (s lelra es muy|allo contraste y railie.
pequefa.
Mo existen framas tacliles de evacuacién que(Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con Io estatlecido en la
direcciongn a 13 saliga para las personas en|NTC 6047
condicién de discagacidad visual,
Ingreso:

Conforme lo observado en el registro fotografico, se evidencia que a la fecha de la visita in situ no se
habian adeiantado acciones de mejora en observancia de la recomendacién expuesta por la Veeduria

5. GESTION DE RIESGO:

De conformidad con la verificacion del Mapa de Riesgos Institucional Version 3 (02/09/2019), se observa
que la entidad fortalecié la gestién de Valoracion del Riesgo y Tratamiento del Evento Potencial
identificado, respecto a lo observado en el INFORME DE EVALUACION SEMESTRAL PETICIONES
QUEJAS Y RECLAMOS LEY 1474 DE 2011 presentado por [a OCI en el mes de septiembre, en el que
se evalud a corte del primer semestre de la gestion de las peticiones que ingresan a la SDM.
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En ese contexto se evidencia:

Se fortalecio el analisis del riesgo inherente, observandose que en la Version 2 del Mapa de
Riesgos Institucional (02/05/2019) la zona de riesgo se encontraba valorada como MODERADA,
actualmente esta valoracién se encuentra en zona ALTA.
Se fortalecieron los controles existentes; en la version dos se habian identificado 6 controies,
actualmente se identifican 10 controles, 4 de los cuales se clasifican como Detectivos.
Se identificaron Acciones de Contingencia en caso de Materializacién del Riesgo.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO EL ESTANDAR MIPG

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO:

MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL

|
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Fuente: Mapa de Riesgos Institucional

No obstante, lo anterior y de conformidad con lo observado en el desarrollo del presente gjercicio de
auditoria y ante las debilidades evidenciadas en este documento, la Oficina de Control Interno genera la
alerta de posible materializacion del evento potencial identificado, teniendo en cuenta que sobre éste sélo
se identifica como control existente relacionado, el de “Hacer seguimiento al indice de las PQRS”.

De iguai forma advierte sobre la exposicion a situaciones adversas de caracter legal, administrativas y
operativas en la SDM, dado la no atencion oportuna de las peticiones que ingresan ala entidad.
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6. GESTION PLANES DE MEJORAMIENTO RELACIONADOS CON PQRS:

De la verificacion realizada a los planes de mejora de la entidad se evidencia:

6.1.  Plan de Mejoramiento Institucional:
VIGENCIA AC FECHA DEPENDENCIA,
DE LA No. DESCRIPCION FECHA DE ESTADO
AUDITORIA | HALLAZGO |  © BESCRIPCION HALLAZGO ACCION BE | TERMINACION | AupiToR | PESPUES DEL
ON INtCIO REDISENO
O VISITA
Hallazgo administrative con incidencia
disciplinaria por cuanto la SDM,
presuntamente ha omitido deberes | Dar respuesta a )
. . Subsecretaria
constitucionales, legales y normativos | los 9 derechos de Gestion
entorno & la respuesta que, de manera | de peticién 2015-07- Juridica
2015 4.1.1 1 | oportuna, certera y de fondo debe dar | relacionados en 2019-11-30 Abierta ,
a los derechos de peticion que son | el informe final 05 Subsecr.e.tar:a
. , o de Servicics a
presentados por la ciudadania y que | de auditoria la Ciudadania
tienen que ver con procedimientos | PAD 2019
concretos del resorte y competencia de
dicha entidad
Hallezgo administrativo con incidencia
disciplinaria por cuanto la  SDM, | Realizar
presuntamente ha omitido deberes | seguimiento
constitucionales, legales y normativos | semanal por
entorng a la respuesta que, de manera | parte de cada 2019-07-
2019 4.1.1 2 oportuna, certera y de fondo debe dar | dependencia a 05 2019-11-30 Abierta Subsecretarias
2 los derechos de peticion que son | los
presentados por fa ciudadania y que | requerimientcs
tienen que ver con procedimientos | asignados en los
concretos del resorte y competencia de | apiicativos.
dicha entidad
Hallazgo administrativo con incidencia
disciplinaria por cuanto la S$DM, | Actualizar el
presuntamente ha omitido deberes | lineamiento del
constitucionales, legales y nermativos | manual de
en torno z la respuasta que, de manera | tramites % 2015-07- Direccién de
2019 411 3 opoertuna, certera y de fondo debe dar | prestacion  del 05 2019-11-30 Abierta atencién al
a los derechos de peticion que son | servicio {pm04- tiudadano
presentados por la ciudadania v que | mn81) numeral
tienen que ver con procedimientos | 6. Reporte
concretos del resorte y competencia de | semanal.
dicha entidad

Fuente: PMI publicado Intranet y Web

Si bien las 3 acciones tienen fecha de vencimiento 30/11/2019, se recomienda fortalecer el monitoreo
sobre la ejecucién o avance realizado a efectos de garantizar el cumplimiento de conformidad con el
indicador, meta y tiempos establecidos

6.2. Plan de Mejoramiento por Procesos:

El Plan de Mejoramiento por Procesos, se evidencian 8 acciones abiertas correspondientes a las No

Conformidades y observaciones de las auditorias y seguimientos realizados en las vigencias 2017, 2018
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Es importante resaltar que, respecto al seguimiento efectuado en el mes de junio, en este periodo de
tiempo se cerraron 6 acciones vinculadas a la gestion de las peticiones en la entidad.

En tal sentido, y dado que en promedio un 21.01% (Aplicativo de Correspondencia y SDQS) de peticiones
se atienden por fuera de los términos legales, la OCI, solicita nuevamente la revision y formulacion de
nuevas acciones que permitan eliminar la causa raiz de la No Conformidad Real o Potencial detectadas
por Control Interno, pues no han sido efectivas, y la falla es recurrente.

RESULTADOS

NO CONFORMIDAD No. 01

a. Situacion o condicion observada

Las respuestas dadas por la Secretaria Distrital de Movilidad a las peticiones presentadas por la
ciudadania o que se realizan entre autoridades, no se llevan a cabo dentro de los términos establecidos
enlaLey 1755 de 2015 y se presentan debilidades relacionadas con la calidad de las mismas en términos
de calidez, amabilidad, coherencia y contenido de fondo.
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b. Evidencias

Registro en los informes presentados por |a entidad a los entes externos y en las estadisticas del Tablero
de Control de la Direccion de Atencién al Ciudadano de un promedio del 21.01% de las peticiones que
se registran en estado Pendientes Vencidas. Asi como el registro de peticiones cuya respuesta se da
fuera de los términos establecidos.

¢. Criterio afectado

Ley 1755 de 2015 (Articulo 14 y 30), Decreto 371 de 2010 (Articulo 3 Numeral 1)

Observacion presentada por la Direccion de Atencién al Ciudadano:

Sobre este particular la Direccion de Atencion al Ciudadano en correo electronico de fecha 12/12/2019
presenta las siguientes observaciones, respecto a esta no conformidad:

Teniendo en cuenta el alcance de la Auditoria, las Observaciones de la DAC, se organizan en dos partes
que son:

Parte 1, en_relacién a la dependencia Direccion de Atencion al Ciudadano:

* Encuanto a la oportunidad de las respuestas, la Direccién de Atencion al Ciudadano, creé el
Tablero de Control de PQRSD, con el fin que las Dependencias puedan realizar el seguimiento
y control de las peticiones que ingresan, esta informacion se actualiza semanalmente para
facilitar la consulta de la informacion de PQRSD de los dos sistemas.

* En cuanto a la calidez, amabilidad, coherencia y contenido de fondo, la DAC si hace
seguimiento a las respuestas emitidas, ya que para que estas pasen a firma, deben surtir un
proceso de revision por los abogados encargados de acuerdo a la tematica llevando un control
por planillas, con fecha de registro, encargado de proyectar [a respuesta y fecha que sale
aprobado para firma.

e Asi mismo, teniendo en cuanta la mala clasificacion de los requerimientos en ventanillas, la
DAC, solicito a ETB por el requerimiento SICON 46491-19, ia creacién y parametrizacion del
tipo documental "EXCEPCION DE PICO Y PLACA", en el médulo de correspondencia con
término de 45 dias y eliminacién del tipo documental TRAMITE, con la finalidad gue otras
solicitudes que ingresan a la entidad se clasificaran de manera errénea como tramites y
estaban afectando las estadisticas por la mala clasificacién en ventanilla.

» Finalmente, por solicitud de la DAC, la Subdireccion Administrativa, creo los Tipos de
Documento por cada uno de los tipos de Excepcion de Pico y Placa, con el fin de que no se
clasifiquen como PQRSD y afecten el cumplimiento de las respuestas por términos de Ley.

Parte 2 : En relacién a la aplicacién trasversal de la aplicacién del numeral 6.0 del
manual de Tramites hoy manual de Servicio

La ley 1755 de 2015 contiene las precisiones para atender las solicitudes presentadas por la
Ciudadania. En ese sentido, la norma establece la obligatoriedad de la entidad publica de dar
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respuesta “completa y de fondo”, dentro de los términos que para cada una de ellas se hayan
establecido.

Asi las cosas, es obligacién de la entidad emitir respuesta dentro del término legal. No obstante,
no se encuentra el soporte legal para argumentar el hallazgo, en lo que se refiere a emitir
respuesta en términos de calidez, amabilidad, coherencia y contenido de fondo, ya que estas
precisiones son netamente subjetivas y no permiten la presentacion de un plan de mejoramiento
normativamente correcto ni administrativamente coherente. Asi mismo, es importante aclarar, que
la muestra utilizada para el analisis en conformidad a la practica estadistica, no es representativa
frente al volumen que maneja el proceso y que la misma contempla radicados que no hacen parte
del proceso auditado, por lo tanto, esta fuera del alcance de la auditoria.

Por otra parte, dar una respuesta extemporanea es una situacion que requiere de una intervencion
de fondo por parte del direccionamiento estrategico de la Entidad y no solamente un plan de
mejoramiento, en cabeza de una de las areas que componen la Secretaria ya que las respuestas
extemporaneas se generan por multiples razones, siendo la principal de ellas, el exceso de
solicitudes frente al personal asignado para resolver |a actividad y la complejidad de la tematica
a tratar que solo cada dependencia puede subsanar por su posible contenido técnico. Lo anterior
como quiera que se ha evidenciado que afio tras afo, se suscriben por el mismo motivo, multiples
planes de mejoramiento cuyo cumplimiento ha sido no satisfactorio, mas aun cuando el mismo
no vincula a todas las dependencias de |la Entidad.

En ese sentido solicitamos se levante el hallazgo y en el evento en el que la oficina de Control Interno
considere mantenerlo, se solicita se centre exclusivamente en términos de oportunidad en la respuesta,
a fin de que el nuevo plan de mejoramiento sea suscrito por la totalidad de las dependencias de la
Secretaria y sea asi posiblemente cumplible.

Respuesta de la OCI:

Una vez evaluada la observacion presentada y las evidencias aportadas, se realizan las siguientes
precisiones:

El soporte legal para argumentar el hallazgo esta relacionado en el literal ¢, Criterio afectado en la
descripcion del hallazgo, sin embargo, la precision de cada uno de ios criterios evaluados se presenta
en el presente informe en el acapite Desarrollo de la Auditoria Numeral 1 VERIFICACION DE LOS
CRITERIOS DEL DECRETO 371 DE 2010 ARTICULO 3 PROCESOS DE ATENCION AL
CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS.

Se procede a precisar el articulo del Decreto 371 de 2010 (Articulo 3) en la descripcion de la No
Conformidad literal c. Criterio Afectado, el cual no habia sido referenciado.

Respecto a la muestra utilizada, se reitera lo indicado en la reunién de cierre de la auditoria en
relacion a que ésta se encuentra fundamentada en los informes presentados por la Veeduria Distrital
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INFORMES GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS DISTRITO CAPITAL EN BOGOTA TE
ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES emitidos de manera mensual en los
cuales la Secretaria Distrital de Movilidad en el periodo auditado presenta observaciones al 10% o
mas de las respuestas evaluadas respecto a la calidad y calidez. No obstante, o anterior y con el fin
de validar esta situacion, de manera adicional se toma una muestra a discrecién del auditor, dentro
de las cuales de manera aleatoria se verifican 8 peticiones bajo la responsabilidad de Direccién de
Atencion al Ciudadano en donde se pudo observar que 3 de ellas no cumplen de manera integral lo
observado. Es importante aclarar que si bien se limité el alcance de la auditoria a las dos
dependencias auditadas, la gestidn de las peticiones corresponde a un tema institucional, sobre
cuyos lineamientos y orientaciones se encuentran a cargo de la Direccion de Atencion al Ciudadano
y que sobre el particular ya esta Direccion habia adelantado acciones, cuando en el informe mensuai
de Septiembre, posterior a la fecha en la que la OCI presento el informe de seguimiento de PQRS
del primer semestre de 2019, realiza la recomendacion general a la entidad para dar cumplimiento a
este criterio (Pagina 4 del presente informe)

De manera adicional la OClI ratifica los criterios evaluados y la integridad de los mismos, de conformidad
con lo expuesto por la Corte Constitucional en la Sentencia T-430/17, en los siguientes apartes:

13.2. Esta Corte también se ha ocupado de definir el nicleo esencial del derecho fundamental de
peticion, es decir los elementos que no pueden ser afectados de forma alguna sin que implique la
negacion de su ejercicio. En efecto, ha indicado que este se compone de 3 elementos: (i} la
posibilidad de formular la peticion, (i) la respuesta de fondo y (i} la resolucién dentro del término
fegal y la consecuente notificacién de la respuesta al peticionario’*Z,

13.2.1. Con el primer elemento, se protege la posibilidad cierta y efectiva que tienen las
personas de presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades y los particulares, sin
que estos se puedan negar a recibirfas y a tramitarlas“<, En esa medida, estén obligados a
acoger las peticiones interpuestas. Al respecto, la sentencia C-951 de 2014 indicé que “fos
obligados a cumplir con este derecho tienen el deber de recibir toda clase de peticion,
puesto que esa posibilidad hace parte del niicleo esencial del derecho”.

13.2.2. Asimismo, las autoridades y los particulares estan obligados a resolver de fondo las
peticiones interpuestas, es decir que deben brindar una respuesta que aborde de manera
clara y detallada cada una de las inquietudes y/o solicitudes puestas en su conocimiento, fo
anterior no implica nada diferente a resolver materialmente |a peticién. La
jurisprudencia®* ha indicado que una respuesta de fondo deber ser: ‘(i) clara, esto es,
inteligible y contentiva de argumentos de facil comprensién; (i) precisa, de manera que
atienda directamente lo pedido sin reparar en informacion impertinente y sin incurrir en
formulas evasivas o elusivas ; (ii) congruente, de suerte que abarque la materia objeto de
fa peticion y sea conforme con lo solicitado; y (iv) consecuente con el tramite gue se ha
surtido, de manera que, si la respuesta se produce con motivo de un derecho de peticion
elevado dentro de un procedimiento del que conoce fa autoridad de la cual el interesado
requiere la informacion, no basta con ofrecer una respuesta como si se tratara de una
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peticion aislada 0 ex novo, sino que, si resulta relevante, debe darse cuenta del framite que
se ha surtido y de las razones por las cuales la peticion resulta o no procedente”

13 2 3. Ef tercer elemento hace referencia a dos situaciones: fa oportuna resolucion de la
peticion y la notificacion de la respuesta al interesado. La primera de estas, implica que las
autoridades y los particulares deben resolver las peticiones dentro del término legal
establecido para elfo. En esa medida, la respuesta puede ser proferida con anterioridad a
la expiracion de este término, como quiera que el derecho dnicamente se ve afectado
cuando transcurrido ese lapso no se ha sido resuelta la solicitud™". Respecto del término,
la Ley 1755 de 2015 fijé como regla para la resolucion de peticiones que solicitan la copia
de documentos un lapso de 10 dias que se han entendido como habiles, pero existen lapsos
particulares, incluso es posible resolver la solicitud después del vencimiento del tiempo en
los casos que lo permite fa ley™.

L a notificacion del peticionario implica la obligacion de las autoridades y de los particulares
de poner en conocimiento del interesado la resolucion de fondo de su solicitud. En efecto,
si el peticionario no tiene acceso a la respuesta, puede considerarse que nunca se hizo
efectivo el derecho, pues existe la obligacion de informar de manera cierta al interesado
sobre la decision, para que éste pueda ejercer, si asi lo considera, los recursos que la ley
prevé en algunos casos o, en su defecto, demandarla ante fa jurisdiccion competente. En
ese sentido, esta Corte en la sentencia C-951 de 2014 indicé que: “ef ciudadano debe
conocer la decisién proferida por las autoridades para ver protegido efectivamente su
derecho de peticionZ8 porque ese conocimiento, dado el caso, es presupuesto para
impugnar la respuesta correspondiente. La notificacion es la via adecuada para que la
persona conozca la resolucion de las autoridades, acto que debe sujetarse a lo normado en
el capitulo de notificaciones de la Ley 1437 de 201 180

Conforme lo anteriormente expuesto se mantiene la No Conformidad de manera integral y se acoge la
observacion presentada por la Direccion de Atencidn al Ciudadano respecto a que esta No Conformidad
requiere una intervencion estratégica a nivel institucional y no de manera individualizada por
dependencias; lo anterior en razén a que como se indicd en el desarrollo del presente informe, este tema
es reiterativo en la entidad y las acciones que se han formulado en los planes de mejoramiento no han
subsanado lo observado.

NO CONFORMIDAD No. (Retirada)
a. Situacion o condicién observada

No se registra la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que ingresan
a la entidad en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS).

b. E.videncias
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Si bien se han adelantado acciones tendientes a realizar esta gestion, de conformidad con el INFORME
DE GESTION RED DISTRITAL DE QUEJAS Y RECLAMOS (I Semestre 2019), las entidades del distrito
deberian tener articulados los sistemas internos de correspondencia con el SDQS en la vigencia 2019

¢. Criterio afectado

Decreto 371 de 2010 (Articulo 3 Numeral 3)

Observacion presentada por la Direccién de Atencion al Ciudadano:

Frente a este hallazgo, la Direccion de Atencidn al Ciudadano en los Informes de PQRSD reporta
a la Veeduria Distrital, la totalidad de los requerimientos que ingresan a la entidad, por lo que los
mismos, si se estan teniendo en cuenta con los que ingresan por el Sistema de correspondencia.
Durante la vigencia 2019 y a fin de dar cumplimiento al Manual de Tramites y Servicios anterior,
la Direccion de Atencién al Ciudadano y la Subdireccion Administrativa consolidaron la gestion
para la integracion de los canales para la radicacion y atencion de PQRSD con el SDQS, actividad
que se encuentra en la fase de desarrollo tecnolégico.

En cuanto a ia implementacién Del web service que permita la integracién dei Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones Bogota te Escucha y el Sistema de Correspondencia, informamos gue la
DAC, la Subdireccién Administrativa y la OTIC, hemos realizado varias mesas de trabajo y se
radico el requerimiento SICON 45940-19 el cual se encuentra en procesoy en el gue se especifica
la necesidad de ia integracién bidireccional del aplicativo de correspondencia y el SDQS, asi
como el ARES (artefacto de especificacion de software existente) y el cronograma de desarrollo
e implementacion.

Para el préximo 12 de diciembre, se encuentra prevista una mesa de trabajo con Secretaria
General y la SDM, para validar el funcionamiento de los usuarios de prueba del web service y
poder seguir con el proceso.

El requerimiento tiene fecha de entrega para enero — febrero 2020.

Asi mismo se implementé el formulario en la pagina web para la radicacion de los requerimientos
de la Ciudadania, el cual reemplazé el correo de servicioalciudadano@movilidadbogota.qov.co,
garantizando asi que ingresen al SDQS.

En ese sentido, se solicita el levantamiento del hallazgo como quiera que a la fecha se esta
adelantando el proceso de integracion de los canales de recepcién de solicitudes y atencién de
PQRSD con el SDQS, lo que permite concluir la intencién de la Secretaria en el cumplimiento de
esta actividad.

Respuesta de la OCI:

Una vez evaluada la observacion presentada y las evidencias aportadas, se realiza la siguiente precisién:

Si bien la entidad en los informes de PQRSD reporta de manera consolidada las peticiones que
ingresan a través del aplicativo de correspondencia, asi como las registradas por SDQS; conviene
precisar que esta gestién no subsana el criterio evaluado “3) El registro de la totalidad de las qguejas,
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reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes
canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones...”

No obstante, lo anterior y teniendo en cuenta el avance significativo de la gestién realizada por las
dependencias auditadas con el fin de dar cumplimiento a lo normado, se retira la No Conformidad, pero
se recomienda concluir esta gestion de tal manera integral.

Adicionalmente la OCl advierte, sobre este particular y ante las debilidades evidenciadas en el desarrollo
del presente informe, de la posible materializacién de riesgos asociados con el control y manejo de la
informacion reportada tanto al interior de la entidad como hacia las entidades a las cuales se reporta la
gestién institucional de PQRSD.

NO CONFORNMIDAD No. 02
a. Situacién o condicion observada

No se evidencia la gestién realizada por la Direccion de Atencion al Ciudadano relacionada con:
e La realizacién de las mesas de trabajo con los equipos operativos para la revision de quejas y
reclamos que ingresan a la entidad.
+ La presentacion a la Alta Direccion de los resultados obtenidos de la satisfaccion de los usuarios
y partes interesadas
« La presentacion de los resultados de los seguimientos realizados a los PQRS en la Revisién por
la Direccion.

b. Evidencias

Pantallazo del Manual de Modelo Integrado de Planeacion y Gestién de la Secretaria Distrital de
Movilidad (Codigo PEQ1-MO01 Version 3.0) y correo electrdnico de fecha 09/07/2019

c. Criterio afectado

PM04-MNO1 Manual de Tramites y Prestacion del Servicio versién 1.0 de 18-02-2019 (Numeral 6.3,
7.3.1)

Observacion presentada por la Direccién de Atencién al Ciudadano:

« Frente al primer item “ la realizacion de las mesas de trabajo.... “, no se tienen objeciones
u observaciones al respecto.

o Frente al segundo y tercer item se tiene que: los resultados a mostrar en la revision por la
direccidn son indicados por la Oficina Asesora de Planeacion y gestion Institucional de la SDM (
ver correo electronico de Julieth- PLANEACION) en conformidad al manual de MIPG, en ese
orden de ideas para el afio 2019 los resultados solicitados para esta revision fueron los que se
enfocaron en la tematica de cursos.

Respuesta de la OCI:
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Una vez evaluada la observacién presentada, las evidencias aportadas y el criterio establecido en el
PM04-MNO1 Manual de Tramites y Prestacion del Servicio version 1.0 de 18-02-2019 (Numeral 6.3,
7.3.1), se ratifica la No Conformidad en razén a:

* No se aporta evidencia que permita validar |la presentacion a la Ata Direccion de los resuitados
obtenidos de la satisfaccién de los usuarios y partes interesadas a nivel institucional, tal como
establece el documento referenciado

* Si bien se aporta como evidencia la gestion realizada de conformidad al Manual de MIPG y ala
gestion realizada por la Oficina Asesora de Planeacion Institucional, esta no da cuenta del
cumplimiento de fo normado en el documento referenciado.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, la OCI ratifica lo observado:; por lo cual se mantiene la No
Conformidad

NO CONFORMIDAD No. (Retirada)
a. Situacion o condicién observada

No se evidencia la gestion adelantada por la entidad respecto a la implementacion del mecanismo de
medicion de satisfaccion “Grupos Focales” establecido en el Manual de Tramites y Prestacion del Servicio

b. Evidencias

No se aporta evidencia de la gestidn realizada

c. Criterio afectado

PMO4-MNO1 Manual de Tramites y Prestacion del Servicio version 1.0 de 18-02-2019 (Numeral 7.2)
Observacion presentada por la Direccion de Atencién al Ciudadano:

*» Se considera que este hallazgo no da lugar a una NO conformidad, dado que las dependencias
son libres de usar un mecanismo o todos, pero no por esto se les debe quitar la autonomia para
usarlo, en consideracion a los recursos y las tematicas que maneja cada dependencia se da la
posibilidad de usar cualquiera de las tres herramientas descritas en el manual, por lo que el que
se use, no es relevante para determinar que por su no uso, no se esté implementando las
estrategias adecuadas para realizar una adecuada medicién de la satisfaccion, pues todos los
mecanismos disponibles son validos. Por el contrario, el poner a disposicion varias herramientas,
les da la posibilidad en escoger la que mas se adecue a las dinamicas de trabajo con la ciudadania
y a los recursos disponibles para implementarla.

Respuesta de la OCI:
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Una vez evaluada la observacién presentada y el criterio establecido en ef PM04-MNO1 Manual de
Tramites y Prestacion del Servicio versién 1.0 de 18-02-2019 (Numeral 7.2), se retira la No Conformidad.

No obstante, la OCI| recomienda evaluar la aplicabilidad de los mecanismos de mediciéon de la
satisfaccién, de tal manera que generen valor frente a la prestacién de servicios de la ventaniila hacia
afuera en el relacionamiento con el cliente y opciones de mejora continua de la ventanilla hacia adentro
buscando ofrecer productos o servicios dirigidos a satisfacer las necesidades y expectativas de la
ciudadania de una manera agil, eficiente y efectiva.

Lo anterior, con el fin de velar “por el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente,
digno y célido a los servicios que presta el Estado para satisfacer las necesidades y especialmente, para
garantizar el goce efectivo de los demas derechos sin discriminacion alguna....”, en los términos definidos
entre otros en el Decreto 197 de 2014; y asi lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos
ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

- Fortalezas

« El personal asignado para el seguimiento de las PQRSD en las dependencias evaluadas, facilitd
y colaboré con el acceso a la informacion requerida por el equipo auditor.

o La atencién oportuna de las solicitudes de informacion realizadas por el equipo auditor en
desarrollo del presente ejercicio de auditoria.

« La gestion adelantada por las dependencias evaluadas con el fin de atender las recomendaciones
realizadas por la Veeduria en el “EVALUACION DE ACCESIBILIDAD DEL PUNTO DE SERVICIO A
LA CIUDADANIA DEL SUPERCADE DE MOVILIDAD".

» Laimplementacion del Tablero de control, como herramienta de seguimiento a nivel institucional
de la gestion del as PQRS.

- Recomendaciones

» Se observaron debilidades en las dos areas auditadas, respecto al conocimiento general del
Manual de Tramites y Prestacion del Servicio (MTPS) Cadigo PM04-MNO1 Version 01, por lo que
se recomienda fortalecer la gestién de socializacion del mismo y medir el nivel de aprehension
del conocimiento adquirido en las socializaciones realizadas.

¢ Sibien el Manual de Tramites y Prestacion del Servicio (MTPS) Codigo PM04-MNO1 Version 01
incluye lineamientos relacionados con los mecanismos que permitan el mejoramiento continuo
del proceso respecto al seguimiento de la medicién de la satisfaccién de los usuarios y los
informes de seguimiento de PQRS; no se identifica de manera clara la implementacion de
mecanismos como las autoevaluaciones. De acuerdo a lo anterior se recomienda evaluar la
pertinencia de identificar en el documento este mecanismo en aras de atender los lineamientos
de la Veeduria respecto al cumplimiento del criterio “El disefio e implementacion 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
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de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos
ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrolio de dichos procesos” del
Decreto 371 de 2010
Si bien se evidencian los informes presentados por el Defensor del Ciudadano respecto a la
gestion adelantada, se recomienda definir de manera clara las actividades desarrolladas en
cumplimiento de las funciones establecidas en el Decreto 392 de 2015, de tal manera que se
identifique la diferencia entre el actuar como Defensor del Ciudadano y la gestién como Directora
de Atencidn del Ciudadano
Teniendo en cuenta que el Manual de Tramites y Prestacion del Servicio (MTPS) Cadigo PM04-
MNOQ1 Version 01 indica que los servidores a cargo del manejo del SDQS deben ser capacitados
por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor en el uso de este aplicativo, se recomienda
gestionar la inscripcién de todos los funcionarios que se encuentren con esta responsabilidad en
la entidad, de conformidad con los planes de capacitacion dispuestos en SDQS
Se evidencia que la informacion publicada en la pagina web de la entidad relacionada con la
Caracterizacion del Proceso Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania se encuentra
desactualizada, por lo que se recomienda gestionar la publicacién de la informacién vigente
El REPORTE DE PQRSD SDQS JUNIO 2019-SUBTEMAS.XLS publicado en la intranet de Ia
entidad (https://intranetmovilidad. movilidadbogota.gov.co/intranet/PQRSD) corresponde a ia
informacion del mes de marzo, por lo que se recomienda publicar el reporte que corresponde al
mes de junio,
Si bien se evidencia un importante avance en la gestién adelantada por la entidad para atender
las recomendaciones relacionadas con la accesibilidad del punto de servicio a la ciudadania en
el SuperCADE de la Calle 13, se recomienda adelantar las acciones gque permitan subsanar lo
observado con relacién a:
o Informacion auditiva o tactil para las personas con discapacidad sensorial
o Sillas de usuarios con apoya brazos
o Ayuda sonora para personas con discapacidad visual.
o Pantallas de asignacion de turnos de facil visualizacion desde las diferentes salas de
espera.
o Puertas acristaladas con bandas sefalizadoras.
o Implementacién de franjas tactiles para ayuda a personas en condicién de discapacidad
visual
o Asegurar el cableado de los equipos de computo que quedan expuestos al ciudadano en
las Zonas de atencion.
o Planos de las rutas de evacuacion legibles y de facil visualizacion
Teniendo en cuenta la gestién adelantada respecto al cumplimiento de las acciones establecidas
en los planes de mejoramiento y de acuerdo al resultado de la presente auditoria: se recomienda
fortalecer los andlisis de causa y evaluar a nivel estratégico ias acciones institucionales que
permitan a la entidad subsanar las no conformidades que han sido reiterativas en los ejercicios
desarrollados en las Ultimas vigencias.
Se mantiene la recomendacion indicada por la OCI en el informe de Seguimiento | Semestre
PQRS relacionada con: “Conforme se observa que se registran aun peticiones pendientes de
respuesta en areas o dependencias que fueron reestructuradas en el proceso de Redisefio
Institucional, se recomienda gestionar y depurar la informacion de tal forma que direccione a las
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areas o dependencias actualmente son responsables” (Direccion de Asuntos Legales,
Subsecretaria de Servicios de Movilidad y Direccién de Transporte e Infraestructura)

e Teniendo en cuenta las diferentes manifestaciones de los enlaces de las Subsecretarias en el
desarrollo de los seguimientos a los planes de mejoramiento que lleva a cabo de manera mensual
la Oficina de Controi Interno, relacionados con la dificultad de consultar los documentos que
ingresan a la Secretaria; en la entrevista realizada 26/11/2019 a los supervisores de apoyo dei
contrato de 2019-847 de la Subsecretaria Administrativa, se precisa que una de las obligaciones
del contratista es escanear todos los documentos que ingresan a la entidad y cargar las imagenes
en el repositorio destinado para tal fin por cada una de las dependencias de la SDM. Teniendo
en cuenta este argumento se procedio a solicitar |a relacion de los funcionarios con acceso a esta
informacion y una vez verificados los de la Direccion de Atencion al Ciudadano, se observa que,
de los 21 servidores relacionados, solo 1 de ellos se encuentra vinculado directamente con la
gestion de correspondencia de la Direccion y no tiene conocimiento del permiso de consulta de
la informacién escaneada y 1 ya no se encuentra vinculada a la entidad. Por o anteriormente
sefalado, aunado a las debilidades de los controles, alertas y reportes del Aplicativo de
Correspondencia, situacion que genera incertidumbre en las estadisticas presentadas como
peticiones; se recomienda socializar en todas las dependencias de la entidad la disposicion de la
informacién contenida en el repositorio de correspondencia externa recibida, depurar y actualizar
los permisos de acceso a éste, fortalecer los controles sobre la clasificacién de la correspondencia
recibida de tal manera que se siga reduciendo los traslados por competencia al interior de la
entidad y fortalecer las socializaciones en el manejo del aplicativo evaluando la aprehension del
conocimiento sobre la gestidn realizada.

- Anexos:

N.A

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

, . \
MARIA JANNETH ROMERO MARFINEZ DIEGO NAIRO USECHE RUEDA
Auditor
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