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Proceso auditado:

Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania

Dependencia auditada:

Direccion de Atencion al Ciudadano

Nombre y cargo del
responsable(s) del
proceso / dependencia
auditada:

Alejandra Rojas Posada - Directora de Atencion al Ciudadano

Equipo auditor:

Ana Yancy Urbano Velasco

Fechas De Ejecucién De
La Auditoria:

Fecha de apertura: 24/08/2022 y fecha de cierre: 07/10/2022

Objetivo de la auditoria

Verificar el sistema de control interno del Proceso Gestion de
Tramites y Servicios para la Ciudadania PM04, especificamente
en lo relacionado con la atencién a la ciudadania y la gestién de
PQRS; con el fin de garantizar la implementacion de los
lineamientos para la prestacion oportuna y eficiente de los tramites
y servicios establecidos por la Secretaria Distrital de Movilidad.

Alcance de la Auditoria:

1. Verificar la efectividad de los controles relacionados con la
atencién de las peticiones y la oportunidad de los tiempos de
respuesta por canal de comunicacion y tipo de solicitud.

2. Verificar la gestion adelantada en relacion con la atencion al
ciudadano y del Defensor del Ciudadano

3. Revisar los riesgos y planes de mejoramiento relacionados con
la atencién a la ciudadania y gestion de PQRS.

4. Verificar mediante una muestra de peticiones, la atencién de las
peticiones respecto al objeto de la solicitud, claridad y coherencia
de las respuestas emitidas.

5. Verificar los controles, roles y funciones de los usuarios activos
en el Sistema de Informacion Bogota Te Escucha

6. Verificar el funcionamiento de los Sistemas de Informacion
utilizados para la atencidon a la ciudadania y la gestion de
peticiones

7. Verificar el cumplimiento del Protocolo de Contingencia de
Incidentes en los Centros de Servicios de Movilidad

(Informacién ler semestre de 2022)

Criterios de la Auditoria:

Externos:
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- Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica"

- Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
- 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”

- 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."

- 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 radicacién de las
peticiones presentadas verbalmente"

- 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"

- Directiva 015 de 2015 "Directrices Relacionadas con la Atencion
de Denuncias y/o Quejas por Posibles Actos de Corrupcién”

- Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001: 2015

- Norma Técnica Colombiana NTC ISO/IEC 27001:2013

- Norma Técnica Colombiana NTC 6047

Internos:

- PM04 - M01 Manual de Servicio a la Ciudadania Versién 7.0

- PM04 - PTO1 Protocolo de Contingencia de Incidentes en los
Centros de Servicios de Movilidad Versién 2.0

- PM04 - RG01 Reglamento Interno para la Gestidon de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias Version 1.0

- PMO1 - MO1 - PTO1 Protocolo para la Implementacion de la
Figura del Defensor del Ciudadano en la SDM Version 1.0

- PM04 - M02 - PTO1 Protocolo de Denuncias por Corrupcion
Version 2.0

- PM04 - M02 - PT02 Protocolo de Denuncias por Actos de
Soborno Version 1.0

- Demas normatividad aplicable

Declaracién del Auditor
o Equipo Auditor.

En el desarrollo de la presente auditoria, el auditor o equipo de
auditor no fue sujeto de presiones indebidas, no present6 ningln
tipo de impedimento que afectara su objetividad, actué con el

Pagina 2 de 46




. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ASigh ESTANDAR MIPG
iE;j PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION
O

ALCALDIA MAYOR i

DE BOGOTA D.C. INFORME DE AUDITORIA
MOVILIDAD

Secretaria de Movilidad CODIGO: PV01-PR02-F03 VERSION 1.0

conducta del estatuto de auditoria.

RESUMEN EJECUTIVO!?

Tipo de Hallazgo Cantidad
Hallazgo (No conformidad) 04
Observacion 02
Total 06

DESARROLLO DE LA AUDITORIA?

RESULTADOS
N° NC | DESCRIPCION
NC 1 Se observo incumplimiento a lo descrito en el literal f) Asegurar la oportunidad y

confiabilidad de la informacion 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”, dado que al revisar el
reporte consolidado de PQRSD inicialmente entregado por la Direccion de
Atencion a la Ciudadania - DAC a la Oficina de Control Interno - OCI se observo
que el numero de peticiones reportado fue de 137.226 peticiones. Sin embargé
esta informacién fue susceptible de revision y aclaracién por parte de la
Direccion de Atencién a la Ciudadania - DAC y Oficina de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones - OTIC la cual fue objeto de depuracion y las
peticiones disminuyeron en 152 registros debido a que se identific6 que la
tipologia de estas no correspondia a peticiones ciudadanas, causando
imprecision en la informacién que ha sido publicada a la ciudadania y que ha
sido objeto de los informes de seguimiento de PQRSD emitidos 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
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.”

1 Describa en un parrafo no mayor a 6 lineas el resultado de la auditoria realizada.

2 Relacion clara y dimensionada de las conclusiones y recomendaciones derivadas de las pruebas o procedimientos de auditoria desarrollados. En este espacio,
registre la metodologia (Reunion de Apertura, Entrevistas, Encuestas etc.), muestra, limitaciones y en si los aspectos revisados.
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NC 2

Se observo incumplimiento en el item 8 “Las entidades deberan ingresar todas
las peticiones en el sistema Distrital para la Gestibn de Peticiones
Ciudadanas que se reciban a través de cualquier canal de atencion asi sean
operados a traves 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 evidenci6 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 informaciéon 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 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.”

NC 3

Se observé 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 obligacion 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 informacién y les establecen
un namero de dias en que el proveedor gestionard 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 peticion N° 373072022 de ORFEO,

* Enrespuesta a seis (6) peticiones se indicd que no adjuntan la evidencia
y, dentro de los documentos adjuntos se observo los respectivos anexos
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tal y como se evidenci6 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 identificacion N° 52427586, se observo que tiene siete
(7) regqistros, y en todas se emitieron respuestas en términos diferentes,
Yy NO se cerraron con una sola respuesta.
* Una (1) peticibn de ORFEO N° 202261201236132, se observé que tuvo
devolucion 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 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.”
NC 4 Se observo incumplimiento en Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de

peticion ante autoridades [...]... a obtener pronta resolucién completa y de fondo
sobre la misma. [...] de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, dado que se
eevidencié debilidad en el control, registro y gestion de reclamos que son
interpuestos por los ciudadanos en los patios; al momento de indagar por este
tema (22/09/2022) no existia registro de estos en los sistemas de informacion
(ORFEO y BTE), y que posterior fueron radicados el 26/09/2022 (detalle se
encuentra en el informe), se observa fechas de reclamos correspondientes a
meses de enero, febrero, abril, mayo, junio, agosto y septiembre y a la fecha no
se evidencio la gestion y respuesta dada a los ciudadanos. Esta situacion se
presenta debido al posible desconocimiento del personal que administra los
patios para el reporte y tramite de reclamos, adicional que no se cuenta con
buzones especificos a disposicion a los ciudadanos para el registro de estas
reclamaciones ni protocolo para el manejo y administracién de estos. Lo que
ocasiona la materializando del riesgo “Posibilidad de afectacién reputacional por
pérdida de confianza por parte de la ciudadania al igual de posibles
investigaciones por entes de control debido a prestacion de tramites y servicios
fuera de los requerimientos normativos, legales y del ciudadano”

OBSERVACIONES
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N° DESCRIPCION

Observacion

OB 1 Se observd en la pégina web de la entidad en el link

https://www.movilidadbogota.gov.co/web/servicios/defensorciudadano la
publicacién “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 Pablica 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 lainformacién 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
informacion publicada y ofrecida al ciudadano, posiblemente causando
dudas en la veracidad de la informacion.

OB 2 Se observo que se debe mejorar la captura de la informacion de las
peticiones en lo respecta al nUmero de identificacion del peticionario en
los aplicativos de ORFEO y Bogota te Escucha. Dado que se evidencio
informacién con caracteres en un campo numeros, lo que podria conllevar
a inconsistencias de la informacion, y no permitir la consolidacion de
manera Optima 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”.

En respuesta al resultado de esta auditoria del informe Preliminar, la Direccidon de Atencion
al Ciudadano, a través del memorando N° 202241000258363 de fecha 14 de octubre de
2022, realiza las siguientes observaciones asi:

NC 1: “Se reitera que, en revision con el equipo auditor, se manifesto que, en el primer

informe suministrado, todas las peticiones relacionadas cuentan con una tipologia
asignada por el equipo de correspondencia, pero en el momento de que la peticion fue
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revisada por el funcionario competente al cual se asigno, este solicito realizar el cambio
de tipologia.

De acuerdo con lo anterior, se solicita al equipo auditor eliminar esta no conformidad,
puesto que desde Atencion al Ciudadano no se esta incumpliendo con el literal f del
articulo 2, de la Ley 87 de 1993, ya que cada vez que se genera un informe, los datos
se van actualizando conforme se realizan ajustes requeridos a las tipologias,
precisamente para garantizar la confiabilidad de la informacién.”

En respuesta a esta observacion el equipo auditor mantiene la no conformidad debido a:
De acuerdo con los resultados se encuentran diferencias entre las cifras analizadas. Ahora
bien, es importante que una vez se haga un cierre de informacion esta se mantenga a lo
largo del tiempo, y no se presenten cambios a la informacion y que por historia de la gestion
de la SDM debe mantener unidad de criterios y que sin importar el tiempo en que genere la
informacion esta siempre sea la misma. Para lo cual se sugiere que se implementen fechas
de corte en modificaciones, de tal manera estas no afecten los resultados expuestos en los
diferentes informes como resultados de gestion en temas de atencién a PQRSD.

NC2: “Se realimento al equipo auditor sobre las causas identificadas por la Direccion
de Atencion al Ciudadano, la OTIC y la Subdireccion Administrativa, respecto a la
novedad encontrada por el equipo auditor, de la cual 63.991 peticiones, corresponden
a peticiones que no tenian tema asignado por la Subdireccion Administrativa., lo cual
se les informo a través de memorando 202241000249953 y el restante corresponde a
peticiones que presentan un error en integracion entre Orfeo y BTE, evidenciado desde
la OTIC, se compartio acta de reunién, memorando interno de la DAC a la subdireccién
administrativa y oficio (202212009067981) y caso (0271115) remitidos a la Secretaria
general desde la OTIC.”

Una vez revisada la observacion, se confirma que se deben implementar controles con el
fin de fortalecer y garantizar que la informacion que se consolide en BTE contenga toda la
informacion que es capturada desde ORFEO frente a las PQRSD; vy si bien, ya se estan
adelantando acciones, se invita a que estas queden registradas en el plan de mejoramiento
con el fin de evidenciar el resultado y la mejora frente a este punto.

NC3: “Para el segundo semestre de 2022, se ha mejorado el indice de oportunidad y
el cumplimiento de los criterios de calidad. Se realizaron capacitaciones de BTE, Se
socializo el Reglamento interno de PQRSD. Se realiza seguimiento con la oficina de
control interno disciplinario a las peticiones vencidas, Se realiza un seguimiento
semanal.
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Lo cual se evidencia en las mejoras de los resultados en el andlisis de la calidad de
las respuestas y la oportunidad efectuado por la Secretaria General y los seguimientos
semanales de la DAC. ©

El equipo Auditor confirma que, aunque la DAC ha venido desarrollando mecanismos de
mejora; es importante que las cifras manejadas por SDM no sean desfavorables frente a
toda esta gestion que es realizada en relacion con la atencion de las PQRSD. Es por ello,
gue los invitamos a que se apliquen y repliquen controles al interior de la entidad para que
de manera transversal todas las dependencias aporten en la mejora continua de atencién,
calidad y oportunidad en las PQRSD.

NC4 : “Con relacién a este hallazgo, se informé al equipo auditor, cuales fueron las
causas de su ocurrencia por medio de correo electrénico: "Es oportuno aclarar que
estas 14 reclamaciones se encontraban en espera de las evidencias solicitadas a los
patios, a la concesidon y a la empresa de seguridad para responder con los soportes
correspondientes, asi mismo el equipo de patios inicié operaciones de reclamaciones
en el mes de marzo de 2022, sin tener una linea base de los estados anteriores,
encontrando peticiones sin gestionar y represamiento de las mismas, por lo anterior
desde el equipo de patios se construyé desde cero los cuadros de seguimiento y
control de las peticiones y se encuentra en elaboracién con el equipo técnico gestion
y desempefio de la DAC, el procedimiento de recepcion de quejas y reclamos en los
patios de la SDM.”

El equipo auditor indica que si bien, ya se estan tomando acciones con el fin de mitigar el
riesgo de la no atencion de las peticiones radicadas en cualquier medio y punto dispuesto
para la que la ciudadania radique su PQRSD, sugerimos se haga un diagnéstico general y
se evalué todas las opciones con el fin de mitigar la causa raiz, es por ello, que esperamos
las acciones que se propongan sean eficientes y eficaces para obtener los resultados
esperados.

Ahora en lo que se refiere a las observaciones registradas en el informe preliminar se indica:

OB 1: “Se realiz6 un requerimiento de actualizacion a la OACCM, y en este momento
se encuentran completamente actualizadas las funciones del Defensor al Ciudadano
conforme al articulo 14 del decreto 847 de 2019, lo cual se puede comprobar en el
siguiente enlace: https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano”

El equipo auditor, verificd hoy 18/10/2022 la pagina web y observa que ya se efectuo el
ajuste a las funciones del Defensor del Ciudadano; sin embargo, la accién fue tomada fuera
de las fechas de verificacion del equipo auditor, se mantendra esta observacion y se invita
gue se haga una revision general de todos los sitios en la pagina web de la Entidad donde
se reporta informacion, con el fin de garantizar unidad de criterios y que toda la informacion
alli contenida se encuentre actualizada y alineada en informacion en todos los sitios
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reportados con el fin de no tener congruencias. Se recuerda que la revision en la auditoria
fue una muestra y no la revision en su totalidad de la informacion reportada y publicada.

OB2: “Se atendera la observacion, revisando con los administradores de las
plataformas Orfeo y BTE”

Frente a este punto el equipo auditor, no tuvo observacion.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

El presente informe se elaboré conforme lo dispuesto en el PV01-PR02- Procedimiento
Auditorias de Gestion, Seguimiento y Evaluacién Version 1.0 de 30-08-2022, el cual se rige
bajo los lineamientos de la Guia de auditoria interna basada en riesgos para entidades
publicas. Version 4 del Departamento Administrativo de la Funcién Publica; el trabajo de
Auditoria de Gestion incluyé la aplicacién de:

Entrevistas y Cuestionarios: Se realiz0 entrevistas, se desarrollé y aplicé 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, especificamente en lo relacionado con la
implementacion 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 junio de 2022, de la
gestion realizada a nivel distrito de la atencién de las peticiones, a través de los
siguientes links:

o https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
informacion-publica/peticiones-quejas-reclamos-denuncias-

Se consultaron también las estadisticas presentadas por la entidad a través del
Tablero de Control, publicadas en la intranet y las relacionadas con la gestion de las
PQRS en la SDM aportadas como evidencia.

Revision de Documentos: Se solicitd y verifico la informacion 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:

o https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/
o https://lwww.movilidadbogota.gov.co/web/
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e Andlisis: Se procedié 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.

Por otra parte, el ejercicio de auditoria se ejecutd con la adaptacion de esquemas de
auditoria remota soportada en la tecnologia, las conexiones, el acceso a la informacion, las
bases de datos institucionales y entrevistas en sitio, y verificacion de informacion, la cual
fue entregada en los plazos establecidos.

Producto de la verificacion a continuacion, se presentan los resultados, desarrollando cada
uno de los objetivos:

l. VERIFICACION DE EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES RELACIONADOS
CON LA ATENCION DE LAS PETICIONES Y LA OPORTUNIDAD DE LOS
TIEMPOS DE RESPUESTA POR CANAL DE COMUNICACION Y TIPO DE
SOLICITUD.

1. GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
1.1Peticiones Gestionadas

Revisada la gestién de peticiones ciudadanas desarrollada durante el primer semestre del
afo 2022 y soportada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) — Bogota te
Escucha (BTE) y Sistema de Gestibn Documental - ORFEO a cargo de la Secretaria Distrital
de Movilidad, se observé que, durante el primer semestre se recibieron 137.226 peticiones
de las cuales 16.910 (12.32%) se registraron por Bogota te Escucha (BTE) y 120.316
(87.68%) por ORFEO como se detalla a continuacion:

120.316137.226

17.847 21.136 24.288 22.424 24321, 2757'210
2.529 2.750 2.947 2.603 3.145 2.936 .
Ene Feb Mar Abr May Jun Total general
. BTE ORFEO Total general

Fuente: Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022 — Suministrado por la DAC
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Hallazgo — No Conformidad: Se observé incumplimiento a lo descrito el literal f) Asegurar
la oportunidad y confiabilidad de la informacion 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”, dado que al revisar el reporte consolidado de
PQRSD inicialmente entregado por la Direccién de Atencion a la Ciudadania - DAC a la
Oficina de Control Interno - OCI se observé que el numero de peticiones reportado fue de
137.226 peticiones. Sin embargdé esta informacion fue susceptible de revision y aclaracion
por parte de la Direccién de Atencién a la Ciudadania - 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 identific6 que la tipologia de estas no
correspondia a peticiones ciudadanas, causando imprecision en la informacion que ha sido
publicada a la ciudadania y que ha sido objeto de los informes de seguimiento de PQRSD
emitidos por esta DAC, conllevando a 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.”

Recomendacién: Implementar medidas para la reclasificacion de los registros de PQRS,
con el fin de no afectar la informacion mensual que se esta consolidando como resultado de
esta gestion, y que son insumos para la generacion de informes.

1.2 Comparativo Peticiones Gestionadas | Semestre 2022 — 2021

Frente al primer semestre de 2021, se observd un aumento del 76.83% (59.627) en la
radicacion de peticiones. No obstante, la tendencia de radicacién en BTE disminuyo en el
13.97% y en ORFEO se incrementd en 107.63%.

0,
-13,97% 1?27(')%31é 76,83%137.226
19.656=—T16.910 57.946 77.602
BTE ORFEO Total general
2021 2022 %

Fuente: Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022 — Suministrado por la DAC
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Si bien, se observo en la radicacion de peticiones un incremento representativo en ORFEO
y disminucion en BTE esta tendencia, no es coherente con el atributo de idoneidad del SDQS
con el que cuenta el Distrito Capital, ya que al no realizar el 100% de las radicaciones de
peticiones ciudadanas por el medio oficial, implica que la comunicacién no sea eficaz
respecto a las actuaciones administrativas que desempefia la SDM ante el Distrito y los
ciudadanos.

Recomendacién: Adelantar acciones entre la DAC y OTIC para identificar las debilidades
en el proceso de radicacion entre ORFEO y BTE.

Fortalecer el seguimiento y monitoreo las peticiones con el propdsito de asegurar el
adecuado uso de BTE respecto a las peticiones ciudadanas.

1.3Informes mensuales sobre peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

En revision del informe de mensual de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias PQRS, recibidas y atendidas, a través de los diferentes canales de atencion
que se tienen dispuestos en la Entidad, para el periodo comprendido entre el 1 de enero y
el 30 de junio 2022 se observd, que la Direccién de Atencion al Ciudadano viene publicando
los informes con periodicidad mensual, en la pagina web de la SDM, con el propésito de dar
a conocer la gestion de peticiones ciudadanas tramitadas a través del Sistema Bogota te
escucha.

Hallazgo - No Conformidad: Al comparar el nUmero de peticiones registradas y publicadas
en el “Informe PQRS” versus el Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022,
suministrado por la DAC se encontro, las siguientes diferencias:

Fuente de Informacion Ene Feb Mar Abr May Jun Total
Informe PQRS — Mensual 7.955 8.414 10.208 8.615 5.942 2.776 43.915
Reporte Consolidado PQRSD | 17.847 21.136 24.288 22.424 24.321 27.210 137.226
Semestre 2022
Diferencia 9.892 12.722 14.080 13.809 18.379 24.434 93.316

Fuente: Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022 — Suministrado por la DAC / Informe PQRS publicados pagina web SDM

Las entidades deberan ingresar todas las peticiones en el sistema Distrital para la
Gestidn 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 evidencioé 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 y afecta la coordinacion, homogeneidad
y la integralidad de la gestion del Distrito Capital, causando imprecision en la informacion
gue ha sido publicada a la ciudadania y que ha sido objeto de los informes de seguimiento
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de PQRSD emitidos por esta DAC, conllevando a 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.”

Recomendacién: Adelantar acciones entre la DAC y OTIC para identificar las causas en el
proceso de radicacion entre ORFEO y su consolidacion en BTE para garantizar la
unificacion e integraciéon de la informacién en materia de PQRSD.

1.4 Tipo de Peticiones

En lo que respecta a los tipos de peticiones atendidas, se observé que la mayor parte de éstas
corresponden a peticiones de interés particular 122.324 (89.14%) y peticiones de interés general
(8.828; 6.43%). Otras peticiones con menos representatividad son los de Entes de control/solicitud
de informacion (1.694; 1.23%); solicitud de copia (1.446; 1.05%); reclamo (942; 0.69%) entre otros
como se detalla a continuacion:

Tipo de Solicitud No %
Solicitudes
Derecho de peticion de interés particular 122.324 89,14%
Derecho de peticion de interés general 8.828 6,43%
Entes de Control/Solicitud de informacién 1.694 1,23%
Solicitud de copia 1.446 1,05%
Reclamo 942 0,69%
Peticion entre Autoridades 727 0,53%
Solicitud de informacién 429 0,31%
Consulta 319 0,23%
Queja 238 0,17%
Entes de control/consulta 83 0,06%
Denuncia por actos de corrupcion 63 0,05%
Sugerencia 62 0,05%
Felicitacion 49 0,04%
Entes de control/invitacién 19 0,01%
Entes de control/reclamo 3 0,00%
Total General 137.226 100,00%

Fuente: Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022 — Suministrado por la DAC

1.5 Canales de atencién

En lo referido a los canales de comunicacion, dispuestos por la SDM para atender las peticiones
ciudadanas se observo, que la ventanilla de la Calle 13 es el principal punto de radicacion con 58.407
(42.56%) registros, seguido del correo electrénico 42.270 (34.45%), Sitio WEB 14.974 (10.91%) y
ventanilla Paloqguemao 13.099 (9.55%) como se detalla a continuacion:
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Total General 137.226
Ventanilla Calle 13 58.407
Virtual - Correo electrénico 47.270

WEB oo 14,974
Ventanilla Paloquemao  mmmm= 13.099
Ventanilla Red CADE de Movilidad « 1.363

Teleféno 1 788

E-MAIL + 693

Escrito | 243

Presencial 144
Virtual - Bogota Te Escucha = 78
Ventanilla Centros Locales de Movilidad | gg
Virtual - Pagina WEB | 33
APP-Aplicacion Movil | 28

Fuente: Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022 — Suministrado por la DAC

1.6 Denuncias por presuntas irregularidades y actos de corrupcion

En lo referente a denuncias por presuntas irregularidades y actos de corrupcion, se observé que
durante el primer semestre de 2022 se recibieron 63 solicitudes, las cuales fueron escaladas a las
siguientes dependencias como se detallan a continuacion:

17

21

10
63

[uny

De acuerdo con informe botones de denuncia emitido por la Oficina de Control Interno Disciplinario
en memorandos: N° 20221600078113 de fecha 06/04/2022 y 202216000157083 de fecha
05/07/2022 correspondiente a informacién del primer y segundo trimestre asi:
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Trimestre Interno Externo NOTAS GENERALES
ler 1 11 1. Uno (1) tiene Auto de apertura de Investigacion
2. Seis (6) tiene Auto Inhibitorio N° 065, 089, 121, 131, 137 y 149.
3. Otros con decisiones Inhibitorias
2do 0 4 1. Cuatro (4) con Auto Inhibitorio N° 254, 261, 263 y 270.

Dado a lo anterior se observo, diferencia de un registro entre la base reportada por el DAC y la
informacién suministrada por Control Interno Disciplinario.

Recomendacion: Adelantar acciones para fortalecer los controles relacionados con las solicitudes
“Denuncia por actos de corrupcion” con el fin de garantizar que los casos reportados sean los
gestionados.

1.7 Oportunidad en la atencion de peticiones

Hallazgo - No Conformidad: Se observé incumplimiento en lo que respecta al numeral 10.1
Términos y modalidades para responder peticiones ciudadanas del Reglamento Interno para
la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias PM04-RGO01, tal y
como se evidencio en el primer semestres donde se gestionaron 137.226 solicitudes, de las
cuales 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 en la Ley 1755 de 2015 articulo 31. Falta disciplinaria. “La falta de atencion a
las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones vy el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del
Cddigo, constituirdn falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario...”. La anterior situacion se pudo
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.”

Por otra parte, la mayor proporcion de peticiones extemporaneas se presentd en la
Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania 4.410 (58.23%), Direccion de Atencion al
Ciudadano 1.795 (23.70%) y Subdirecciéon de Contravenciones 815 (10.76%) como se
detalla a continuacion:

DEPENDENCIA NO PETICIONES %
EXTEMPORANEAS
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS A LA CIUDADANIA 4.410 58,23%
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 1.795 23,70%
SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES 815 10,76%
SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 177 2,34%
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 SUBDIRECCIONDEGESTIONENVIA 66 087
|SUBDIRECCIONDESERAUZACON 58 077%
 DIRECCIONDEGESTIONDECOBRO. 53 070%
| SUBSECRETARIADEGESTIONDELAMOVIUDAD 3 o46%
 DRECCONDETAENTOWUMANO 13 017%
| DIRECCIONDEREPRESENTACIONJUDICAL 9 012%
(OFONADEGESTIONSOCAL 0 012%
|SUBDIRECCIONDE TRANSPORTEPRNADO 7 0%
 DIRECCION DE PLANEACIONPARALAMOVILDAD 5 0o7%
 OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y CULTURA PARA LA MOVILIDAD 3 o0i%
|SUBDIRECCIONDE TRANSPORTEPUBLCO 2 003%
|SUBDIRECCIONDE SEWAFORIZACION 2 003%
SUBDIRECCIONADMINSTRATWA 2 003%
| DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LAMOVILIDAD 1 o1%
(OFICNADECONTROLDISCPUNARO 1 oo1%
Fuente: Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022 — Suministrado por la DAC

1.8 Oportunidad en el Traslado por Competencia

Verificada la informacion suministrada por el DAC, durante el primer semestre de la vigencia 2022,
se observé que en este periodo se gestionaron 137.226 solicitudes, de las cuales 580 (0.423%)
fueron objeto de traslado por competencia.

TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES 390 98,98%
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 372 94,42%
DIRECCION DE CONTRATACION 1 0,25%
DIRECCION DE GESTION DE COBRO 2 0,51%
DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA MOVILIDAD 1 0,25%
DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD 1 0,25%
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 3 0,76%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 1 0,25%
SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 1 0,25%
SUBDIRECCION DE CONTROL E INVESTIGACIONES AL TRANSPORTE PUBLICO 1 0,25%
SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 1 0,25%
SUBDIRECCION DE SENALIZACION 1 0,25%
SUBSECRETARIA DE GESTION DE LA MOVILIDAD 1 0,25%
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SUBSECRETARIA DE SERVICIOS A LA CIUDADANIA
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO

SUBSECRETARIA DE GESTION DE LA MOVILIDAD
TRASLADO A ENTIDADES PRIVADAS

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y CULTURA PARA LA MOVILIDAD 0,25%

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 0,25%
Total General 394 100,00%

Fuente: Reporte Consolidado PQRSD | Semestre 2022 — Suministrado por la DAC

1,02%
0,51%
0,25%
0,25%
0,51%

P B NRRPLRNDN

Hallazgo — No Conformidad: Se observo incumplimiento en lo descrito al numeral 10.16
Traslado por competencias, del Reglamento Interno para la Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencia y Denuncias PM04-RGO01, tal y como se observé que de las 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. Funcionario sin
competencia. “Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara
de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o_dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira
la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no
existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder
se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticidbn por la autoridad
competente”. (subrayado y negrilla fuera de texto), 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.”

Il VERIFICACION DE LA GESTION ADELANTADA EN RELACION CON LA
ATENCION AL CIUDADANO Y DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO

2. GESTION DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO

De acuerdo con la resolucién N° 078 de 2019 de fecha 18 de febrero de 2019, se adopta la
figura del Defensor del Ciudadano de la Secretaria Distrital de Movilidad, con el fin de dar
cumplimiento a la politica Distrital de Servicio al Ciudadano y para la cual se Designa como
Defensor al Director de Atencion al Ciudadano y como suplente al Subdirector de
Contravenciones y no podran delegar dicha labor.
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2.1. Funciones

En el decreto 847 de 2019 de fecha diciembre 30 de 2019, se 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
interaccion 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 interaccion 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 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 Bogotéa, D.C.,
y la Veeduria Distrital.

g) Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

Sin embargo, se debe alinear la informacion que se tiene en la pagina web frente a las
funciones dado que difieren de lo establecido en el decreto 847 de 2019, tal y como se
muestra a continuacion:

< o T ——— = o O@

;Cudles son las funciones del
Defensor del Ciudadano?

- Ser vocero de los ciudadanos o usuarios, para la
proteccion de sus derechos y hace r sus
deberes,

= Conocer y hacer seguimiento de manera
objetiva a los requerimientos, quejas,

s por

reclamos o solicitudes de los ¢

1
Que presta la Entidad

« Promover y divulgar |a figura del Defensor del
Ciudadano y el alcance de sus actividades a la
ciudadania.

= Disefar e Implementar estrategias acerca de
los derect

o5 y deberes de la ciudada

entidad en pr
oportuna, cl
presentan en la
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Observacion: 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 en la
Ley 87 de 1993 en literal €) del articulo 2. Objetivos del Sistema de Control Interno que
indica que se debe “Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus
registros”, con la posibilidad de entregar impresiones en la informacion publicada y ofrecida
al ciudadano, posiblemente causando dudas en la veracidad de la informacion.

Recomendacion: Garantizar que el 100% de la informacion que se encuentra publicada
en la pagina web en micro sitio de “Atencion y Servicios a la Ciudadania”, se encuentre
debidamente actualizada.

2.2. Gestiones adelantadas por el Defensor del Ciudadano

Se observa en la pagina web la publicacion de dos (2) informes semestrales de la Vigencia
2021; y para la Vigencia 2022 se evidencia la publicacion correspondiente al primer
semestre con algunos de los hitos mas importantes sustraidos de este informe:

FUNCION

Velar porque la
entidad cumpla con
las disposiciones
normativas referentes
al servicio a la
ciudadania

PRINCIPAL(ES) HITOS

a) Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el
Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Se indica en el informe que se ha racionalizado en ocho (8) los tramites/servicios ofrecidos por la
Secretaria Distrital de Movilidad. Por otra parte, se menciona, que se el indice de satisfaccion de
atributos Racionalizacion para el primer semestre corresponde a un 85,95%.

b) Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos
necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Frente a este punto se indica, que se tienen apropiado un 30,54% del presupuesto que se tiene la

Vigencia 2022, siendo este un valor $5'307.163.491 ya girado de un valor apropiado de

$26'121.882.000; frente a este punto se recomienda estar revisando y dar cumplimiento a la

ejecucion de lo apropiado

c) Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la entidad y/o
dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la Politica Publica
de Servicio a la Ciudadania.

Se formulé la meta 1. “Realizar el 100% de las actividades necesarias para mejorar la prestacion de

los servicios prestados por la Entidad a la ciudadania y partes interesadas.”, correspondiente al Plan

Operativo Anual de Inversion del proceso PM-04- Gestion de Tramites y Servicios a la Ciudadania

d) Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con la informacién
documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio ala ciudadania.
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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.

Se encuentran priorizadas 3 acciones de racionalizacién correspondiente al tramite de Inscripcion o
Autorizacién para la Circulacion Vial, que pretenden facilitar al ciudadano el acceso a la informacion
con acciones de interoperabilidad al Registro Unico de Informacién de Transito RUNT, fundamental
para el desarrollo y evolucién de la Ventanilla, pro emitir respuestas inmediatas a las solicitudes de
los ciudadanos cuya tipologia de excepcion determine requisitos que se puedan verificar a través de
los sistemas de informacién disponibles y que en la actualidad son ocasionalmente cuellos de botella
e) Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del
servicio ala ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

La Entidad contintia avanzando en sus procesos misionales y estratégicos para la implementacion
de mecanismos y servicios destinados a sus ciudadanos, grupos de valor, partes interesadas,
aliados estratégicos y los demas actores involucrados, con el firme propdsito de tener un mejor y
mayor cubrimiento a las necesidades expresadas en el contacto directo e indirecto que se generan
en el diario de la operacion, siendo este ultimo referente el corazon de la gestion de la Figura del
Defensor del Ciudadano en la SDM

a) Serealiz6 recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los recursos
necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accién de la
Politica.

Se indica que en el mes de abril de 2022 se llev6 a cabo el Comité Institucional de Gestién y
Desempefio, y en este se emitieron recomendaciones de la Politica de Servicio al Ciudadano en el
marco de la revision de la direccion con el fin de fortalecer la confianza en la administracion.

Dentro de las Oportunidades de mejora y recomendaciones presentadas, se encuentran
i). Mecanismos de Participacion;

ii) Mejoramiento Tecnol6gico y mecanismos de medicion;

iii) Pedagogia y Cultura Ciudadana y,

iv) Mejora atencion PQRS y disminucion de tutelas.

b) Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por
parte de las entidades distritales

En este informe se indica que formularon recomendaciones para la Entidad que pueden aportar al

cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual de PQRS junto con la normatividad

vigente.

a. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la
entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de derechos
a la ciudadania.

Se continua con la aplicacion metodologias que permiten analizar las estrategias mas relevantes de
la Direccion de Atencion al Ciudadano, y asi la formulacion de los objetivos y su implementacion en
la toma de decisiones, permitiendo una identificacion de los potenciales riesgos, de manera
adecuada y ajustada a las necesidades del proceso de gestion de tramites y servicios a la ciudadania

Y concluyen que no se ha materializado ningun riesgo que se tiene identificado para la operacion de
Atencién al Ciudadano.

b. Recomendar y participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la entidad a
incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la ciudadania

Se indica que se realizaron mesas de interproceso al interior de la Direccion de Atencion al
Ciudadano e interdisciplinarias con los demas equipos de la SDM que de alguna manera tiene
incidencia sobre su actuacién con la ciudadania, a nivel interno se realizaron mesas con (Servicio,
racionalizacion de tramites, sensibilizaciones, comunicaciones, Exceptuados, Calidad, Patios y
PQRSD), en lo externo a la DAC, se realizaron mesas con (Contravenciones, DIATT y Gestion de
Cobro) bajo el marco del seguimiento al Plan de Adecuacion y Sostenibilidad MIPG, permitiendo
formular estrategias en el pilar de servicio al ciudadano para implementar en la entidad.

c. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania,
con base en el seguimiento y medicién a la calidad del servicio prestado en la
entidad.
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3. 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

4., Disefiar e implementar
estrategias de
promocion de
derechos y deberes de
la ciudadania, asi
como de los canales
de interaccion con la
administracion
distrital disponibles,
dirigidos a servidores
publicos y ciudadania
en general

Promover la utilizacion
de diferentes canales de
servicio a la ciudadania,
su integracion y la

utilizacion de
Tecnologias de
Informacion y

Comunicaciones  para

En este informe se indica que, se formularon recomendaciones con el fin de apropiar las buenas
practicas del servicio en un marco lineal de; pautas, protocolos, decalogo y carta de compromiso a
la ciudadania, para que los gestores y cualquier colaborador de la SDM que interviene o influye en
la relacion con el ciudadano sean multiplicadores de la buena atencion.

Se presenta la informacién como:

a) Comportamiento del ingreso de peticiones por mes para el primer semestre.

b) Subtemas frecuentes con corte de informacion en el primer semestre.

c) Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema, en este punto se indica que se
logré un 95% de las solicitudes se atendieron dentro de los términos de ley.

d) Anadlisis de Calidad y Calidez: en este informe se indica que se logré atender las solicitudes
en un 99,49% de cumplimiento en coherencia, un 95,96% en calidez, y un 96,72 en Calidad
para un indice de calidad de 97,31%

e) Conclusiones y recomendaciones: se indica que se seguira aplicando plantillas con el fin de
garantizar un lenguaje claro y cortes y seguir divulgando los resultados para que todos se
encuentren enterados de la gestion.

a) Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de las
entidades se implementen estrategias para la divulgacién de los canales y derechos y
deberes de la ciudadania

Se resalta que la divulgacion en la Secretaria de Movilidad es una de las estrategias que cobran
relevancia en la promocion de los derechos y deberes de la ciudadania se ha realizado a través de
la pagina web https://www.movilidadbogota.gov.co/web/trato-digno y las redes sociales.

c) Promover dentro de la entidad la realizacidon de jornadas de induccién y reinduccion,
sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadaniay su Plan de Accién.

En este informe se indica que los funcionarios de la Secretaria incorporan a su conocimiento y
agrega valor para aquellos momentos de verdad en los que se coparticipa con la ciudadania.
Ademés de ser uno de los derroteros de las problematicas detectadas en la Politica Publica de
Servicio al Ciudadano.

d) Promover la sensibilizacion, cualificacion,
servidores de servicio ala ciudadania.

entrenamiento y capacitacion de los

La Direccién de Atencion al Ciudadano, a través del componente de sensibilizacion y socializacion,
busca brindar las herramientas a todos los servidores publicos de la subsecretaria para facilitar su
trabajo y mejorar la interaccion e informacién brindada a la ciudadania, se indica que se desarrollo
40 sensibilizaciones contando con la asistencia aproximadamente 2000 personas.

e) Promover la adecuacion de la informacién publica de tramites y servicios en la pagina
Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en
situacion de discapacidad.

La divulgacion activa a través de los diferentes canales de comunicacion con los que cuenta la
Entidad permite fortalecer la idea de “Servicio Somos Todos”, cuyo objetivo es el de mostrar a la
Secretaria como un espacio accesible, incluyente y para todos y todas, en donde los videos
divulgados por redes sociales cuentan con mas de mil reproducciones.

a) Promover en la entidad la implementaciéon de una estrategia para el uso de tecnologias
de informacién y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

En este informe se indica que la Secretaria, ha proporcionado muchos beneficios y mayores
herramientas para que sea el ciudadano(a) quien los use, utilice, demande y aproveche en lo que
es una vision 360 del cubrimiento de necesidades adyacentes a: informacion, orientacion, guia,
pautas, paso a pasos y demas acompafiamientos institucionales.
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mejorar la experiencia b)

de los ciudadanos.

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.

Las demas que se
requieran para el
ejercicio eficiente de
las funciones
asignadas

Promover laimplementacién de planes de virtualizacién de tramites en la entidad.

La SDM ha logrado ofertar tramites y servicios en virtualizacion en:

Emisién concepto de Sefializacién (*VUC) / Verificacion de Sefializacion implementada.
Inscripcion o Autorizacion para la Circulacion vial (Exceptuados pico y placa).

Orden de Entrega de Vehiculos Inmovilizados (Salida de Patios)

Plan de manejo de transito (*VUC)

Registro de Rutas de transporte escolar.

Revisién y aprobacion de Estudios de transito (*VUC)

Permiso para movilizacién de carga indivisible, extra dimensionada y/o extrapesada.
Solicitud de devolucién y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido
por conceptos tributarios y no tributarios.

ONoukwdE

Por otra parte, se menciona que por medio de BPO (Busubess Process Outsourcing) y la VUS
(Ventanilla Unica de Servicios) cuenta con herramientas como:
Chat

Chatbot Smart - Lucia

Video llamada (L.S.C)

Llamada Virtual

Clic to call

Call Back (Te regresamos la llamada)

Gesti6n OutBound

SMS

Mailing

IVR Transaccional

IVR Enrutador

Virtual Hold

N N N N N NN

c) Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de servicio
dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

De acuerdo con informe se indica que la Secretaria viene trabajando su WSP Institucional, como
parte de su estrategia retoma del servicio, procurando que la ciudadania duefia de los tramites y
servicios que hace la entidad, sean cada vez mas tecnolégicos, mas apropiados de los recursos y
herramientas, mas seguros de su interaccion con el equipo humano propio de la entidad y mas
cuestionador con las alternativas dudosas que ofrecen terceros que no representan a Movilidad.

d) Promover lainteraccion del o los sistemas de informacion por el cual se gestionan en la
entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones
Bogota Te Escucha

En este informe se indica que se adopt6é en el | Semestre de 2022 el “Reglamento de PQRS”
cumpliendo asi lo dispuesto en el art. 22 de la ley 1437 de 2011, modificado por la ley 1755 de 2015,
para hacer mas efectiva la gestion de las PQRS al interior de la entidad, evitar la tramitologia de la
PQRS

Para este punto se da cumplimiento con la emision de informes de gestion por parte del Defensor
del ciudadano los cuales se encuentran debidamente publicados por vigencia en el link
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano.

Se indica que se desarrolla el Informe de Buenas Practicas el cual se encuentra anexo y publicado
a este mismo informe. En este se detalla las acciones tomadas y ejecutadas con el fin de apalancar
este tema, el cual se encuentra publicado en el link
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano.

Fuente: Informe del Defensor del Ciudadano ler Semestre de 2022
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2.3. Mecanismos de interaccion con el ciudadano

Se observa que dentro de los mecanismos de interaccion con el ciudadano se cuenta con
la expedicion de los informes semestrales, los cuales se encuentran debidamente
publicados en el link https://www.movilidadbogota.gov.co/web/informacion_pqrs.

Canales donde se puede realizar

Virtual Presencial

Telefonico

- A

Linea 195
Teléfono
(601) 364 9400,
opcién 2

Puntos de
Correspondencia

Correo institucional
Bogota te escucha

General Exclusivo

Notificaciones Judiciales

judicial@movilidadbogota.gov.co

Radicacion Documentos

contactociudadano@movilidadbogota.gov.cc

Bogotay
te escucha

Registre
PQRSD

Bogotay
te escucha

Consulte su
Peticion

Consulte Radicado SDM

Aqui podras crear peticiones con tu
usuario. con las diferentes opciones
que te ofrece &l sistema

Notificaciones Derechos
de
Peticion Andnimos

Anui podrds consutar las
£on tu usuario. siquiendo las
opciones

Califique Nuestro
Servicio

Aqui podra consultar, con su nlmera
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
Gestion PQRSD

Apreciado cludadanc: Lo invitamos a
calfficar 12 calidad de la respuesta a su
requerimients, &sto nos ayudara 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 maneio de las
peticiones

Establece =l frato entre ciudadanos v Ia
entidad. Exalia las practicas de un
buen Gobierno.

Informes de PQRSD

Informes de todas las solicitudes,
quejas y reclamos y los tiempos de
respuesta del sujeto cbligade.

Directrices v el procedimiento a seguir
en la recepcion y alencion de las
denuncias de presuntos hechos de
comupeian
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Por otra parte, se observa que se cuenta con canales de comunicacion como son las redes
sociales (Facebook, twitter, YouTube, Instagram), la linea 195, los buzones de sugerencias,
SuperCADE Virtual, y la atencion en punto Calle 13, mas la herramienta de Lucia.

Siguenos en Redes "
S0 PQ
TABLERO DE
CONTROL

CIUDADANO

a Distrital de Movilidad

LINEA 195

Il REVISION DE LOS RIESGOS Y PLANES DE MEJORAMIENTO
RELACIONADOS CON LA ATENCION A LA CIUDADANIA Y GESTION DE
PORS.

3. MAPA DE RIESGOS DE GESTION Y PLANES DE MEJORA

3.1. Identificaciéon y Andlisis de Riesgos®

El proceso de Gestion Tramites y Servicios a la Ciudadania tiene en su mapa de riesgos
de Gestion tiene estipulados cuatro (4) riesgos que se detallan a continuacion:

Zona de °
Descripcion del Riesgo Riesgo | 2 "g' Descripcion del Control
Inherente o

El profesional de la DAC lider de los puntos de atencion,
verifica Trimestralmente los protocolos de atencion al
1 ciudadano, a través de la implementacién de la matriz de
cumplimiento de los atributos del manual de servicio a la
ciudadania, dejando como registro informe de resultados del
monitoreo del manual de servicio al ciudadano.

el supervisor de cada orientador que hace presencia en los
puntos de atencion, verifica Trimestralmente la prestacién
eficiente y oportuna de los tramites y servicios a través de las
2 quejas y reclamos interpuestas por los ciudadanos, con el fin
de realizar el tratamiento adecuado acorde con los
lineamientos establecidos en el manual del servicio a la
ciudadania, dejando registro acta de reunién

Posibilidad de afectacién reputacional
por pérdida de confianza por parte de
la ciudadania al igual de posibles
investigaciones por entes de control
debido a prestacion de tramites y
servicios fuera de los requerimientos
normativos, legales y del ciudadano

3 Revision y andlisis cuantitativo y cualitativo del Mapa Institucional de Riesgos (MIR), asi mismo, aquella situacién o evento que no estando en el MIR podria
materializarse de no tomar medidas oportunas ante la situacién observada.
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El profesional de la DAC, lider de los mecanismos de
medicion, consolida y analiza trimestralmente los
resultados de la encuesta de satisfaccién de los
ciudadanos, usuarios y partes interesadas, acorde con
los lineamientos establecidos en el Procedimiento-
PMO04-PRO7-Retroalimentacion con el Ciudadano,
dejando como registro el informe publicado acorde al
procedimiento.

El profesional de la DAC, lider del equipo técnico de gestidn
y desempefio, realiza seguimiento trimestral a los Planes
Operativos Anuales (POA) de Gestidn y de los proyectos de
4 inversion, que conforman el Plan de Accion Institucional

(PAI), acorde con los lineamientos del procedimientoPEO1-
PRO1-Formulacién de proyectos, construccidn y seguimiento
del Plan de Accion Institucional, dejando como registro actas
de reunién 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
5 respecto al tramite de excepcidn a la restriccion de circulacion

vial, acorde con los lineamientos establecidos en el
procedimiento PM04-PR06-Vehiculos Exceptuados, dejando
como registro base de datos de solicitudes de requerimientos
a grupos protegidos.

El profesional de la DAC, lider del equipo de las concesiones,
realiza seguimiento mensual a los informes presentados por
6 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 actas e informes de seguimientos.

El profesional de la DAC, lider de cursos pedagogicos verifica
semestralmente los lineamientos para la atencién de los
ciudadanos que asistan a los cursos pedagdgicos por
1 infracciones a las normas de transito, a través del
seguimiento a los requisitos establecidos en la Resolucion
No. 20203040011355 de 2020, dejando como registro acta y
matriz de seguimiento.

Posibilidad de afectacion reputacional
por pérdida de confianza por parte de

la ciudadania, asi como la posible
cancelacion de la certificacion bajo la
norma NTC ISO 9001:2015, debido a
la Prestacion del servicio de cursos
pedagdgicos por infraccion a las
normas de transito, sin el
cumplimiento de los requisitos legales

El profesional de la DAC, lider de cursos pedagogicos verifica
semestralmente los requisitos legales y normativos frente a
las necesidades de los usuarios, a través del seguimiento de
2 los lineamientos establecidos en el procedimiento PMO04-
PRO1-cursos pedagdgicos por infraccién a las normas de
transito, dejando como registro acta y matriz de seguimiento
del cumplimiento de la norma I1SO 9001-2015.

y lineamientos internos y externos. El profesional de la DAC, lider de cursos pedagdgicos, aplica
trimestralmente la evaluacién de aprendizaje a los asistentes
3 a los Cursos pedagogicos, conforme con lo establecido en el
Formato PM04-PR01-F15, dejando como registro el informe

de medicién del indice de aprendizaje PM04-PR01-F08.
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El profesional de la DAC, lider de cursos pedagégicos,
verifica trimestralmente la aplicacion de los mecanismos de
medicidn, para conocer la satisfaccion de los ciudadanos en
la prestacion del servicio ofrecido en el desarrollo del curso
pedagdgico, acorde con los lineamientos establecidos en el
procedimiento PM04-PR01-Cursos Pedagdgicos y PMO04-
PRO7-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 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.

Posibilidad de afectacién reputacional

por pérdida de la imagen institucional

por parte de la ciudadania debido a la
ejecucion de la politica de
racionalizacion (estrategias

El profesional de la DAC lider de racionalizacion de tramites,
actualiza mensualmente, la informacion 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 PM04-PR08-Gestion informacion tramites y
servicios, dejando como registro los certificados de
confiabilidad de la informacién.

Moderad

tecnoldgicas de simplificacion, o

estandarizacion, eliminacion y
automatizacion), fuera de los
lineamientos normativos para su
efectividad en la prestacion de
tramites y servicios

El profesional de la DAC lider de racionalizacién de tramites,
analiza bimestralmente variables internas y externas, e
implementa estrategias de tecnologias de simplificacion,
estandarizacion, eliminacién y automatizacién de los
servicios prestados por la entidad, acorde con los
lineamientos establecidos en la politica de racionalizacién de
tramites del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica-DAFP, dejando como registro los seguimientos a las
acciones propuestas en la estrategia de racionalizacion de
tramites.

Posibilidad de afectacién reputacional
por pérdida de la imagen institucional
por parte de la ciudadania, debido a
la administracion y custodia de los
vehiculos remanentes inmovilizados
en los parqueaderos de la Secretaria

El profesional de la DAC lider de la aplicacion de la Ley 1730,
consolida mensualmente la documentacién de los vehiculos
susceptibles de aplicacién Ley 1730 de 2014, con el fin de
adelantar el procedimiento de enajenacién de los vehiculos
declarados en abandono, acorde con los lineamientos
establecidos en el procedimiento PM04-PRO3- ley 1730,
dejando como registro una base de datos con la identificacién
de estos vehiculos.

Distrital de Movilidad , fuera de los
establecido en la Ley 1730 de 2014
para identificar los vehiculos
susceptibles de declarar en abandono,
y de los lineamientos establecidos y
adoptados por la entidad.

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 cumplimiento de las normas
contenidas en el Cddigo Nacional de Transito y los
lineamientos establecidos en el PMO04-PR02-Entrega
automotores inmovilizados en parqueadero remanente,
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dejando como registro una base de datos mensual con la
identificacion de estos vehiculos.

En revision, del cumplimiento de la ejecucion de los controles establecidos para este mapa
de riesgos, el auditado aporta evidencia donde se observa el cumplimiento en la ejecucion
de estos controles.

Sin embargo, como resultado de esta auditoria se recomienda revisar controles adicionales
tales como:

1. Controles para garantizar el registro, seguimiento y atencion de las PQRSD que llegan
a la SDM (reclamos que llegan a Patios).

Controles para garantizar la totalidad de informacion que viaja de ORFEO a BTE.
Controles para registro de informacion a los sistemas de ORFEO y BTE y que se
garantice la integridad y confiabilidad de la informacién (como ejemplo el campo de
documento del peticionario)

2.
3.

3.2. SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO
3.2.1 Plan de Mejora por Procesos — PMP

En Plan de Mejora por Procesos - PMP se observan las siguientes acciones en estado
abierta:

Hallazgo 085-2021 Se evidencio que 2.90% de las peticiones entre autoridades evaluadas, fueron atendidas de
manera extemporanea, con lo cual se da cumplimiento parcial de los términos establecidos en
la normatividad vigente (Ley 1437 de 2011 Art 30, modificada por la Ley 1755 de 2015), para
dar respuesta a las peticiones entre autoridades.”; Accion N°1 ; “Documentar lineamiento
sobre el seguimiento semanal a la gestion de las peticiones entre autoridades

Accion N°1 Documentar lineamiento sobre el seguimiento semanal a la gestion de las peticiones entre
autoridades.

Fecha Inicio 01/12/2021 Fecha fin: 30/09/2022

Observaciones revisado los seguimientos se observa que no se ha llevado un seguimiento oportuno, dado que

Oficina Control en los meses de la vigencia 2022: enero, febrero, marzo, abril, mayo, julio y agosto no se reporto

Interno avance. Es importante que, aunque la accion no se haya vencido, se registre un seguimiento

con el fin de garantizar el cumplimiento e implementacion oportuna de esta accion.

Hallazgo 014-2022 Incumplimiento de los criterios de claridad y manejo del sistema Bogota te escucha en
respuestas a Peticiones Ciudadanas
Acciéon N°1 Adoptar, publicar y socializar los lineamientos establecidos en el Manual del Usuario -

funcionario Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas, en el proceso de
Gestion de tramites y servicio a la ciudadania
Fecha Inicio 19/04/2022 Fecha fin: 30/12/2022
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Observaciones
Oficina Control
Interno

Hallazgo 014-2022
Accion N°2

Fecha Inicio
Observaciones
Oficina Control
Interno

Hallazgo 117-2022

Accion N°1
Fecha Inicio
Observaciones
Oficina Control
Interno

Hallazgo 117-2022

Accion N°2

Fecha Inicio
Observaciones
Oficina Control
Interno

Hallazgo 117-2022

revisado los seguimientos se observa que no hay registré alguno de seguimiento para los
meses de abril, mayo, junio, julio y agosto y si bien, la accion se encuentra dentro de las fechas
de cumplimiento, no se aporta evidencia que permita validar el avance obtenido frente a las
gestiones realizadas para dar cumplimiento a esta accion. Por lo que se requiere que la
dependencia tome acciones que ayuden a dar cumplimiento al registro de seguimiento de
cumplimiento de las mismas y asi evitar posibles incumplimientos.

Incumplimiento de los criterios de claridad y manejo del sistema Bogota te escucha en
respuestas a Peticiones Ciudadanas

Realizar dos talleres didacticos para apropiar el manejo del sistema Bogota te escuchay la
calidad de la respuesta a las peticiones ciudadanas

19/04/2022 Fecha fin: 30/12/2022

revisado los seguimientos se observa que para el mes de agosto se dio cumplimiento a dos (2)
talleres que fueron efectuados en fechas de 15/06/2022 y 29/07/2022, los cuales se encuentran
soportados por lista de asistencia y registro fotografico. Lo cual permite evidenciar que se
adelant6 actividades con el fin de dar cumplimiento a esta accién.

En atencion a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al
de la recepcidn, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente”.
Se encontrd, que tres (3) peticiones fueron objeto de traslado. No obstante, estas se
remitieron al ente competente fuera del término, causada por posibles debilidades en los
mecanismos de control, lo cual conllevé al incumplimiento de los términos establecidos en la
precitada ley.

Actualizar, publicar y socializar el ABC de asuntos por dependencia

30/08/2022 Fecha fin: 31/12/2022

esta accidn se encuentra en proceso de ser implementada, por lo que aln no se cuenta con
avances

En atencion a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actta verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al
de la recepcién, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir
del dia siguiente a la recepcién de la Peticion por la autoridad competente”. Se encontrd, que
tres (3) peticiones fueron objeto de traslado. No obstante, estas se remitieron al ente
competente fuera del término, causada por posibles debilidades en los mecanismos de control,
lo cual conllevé al incumplimiento de los términos establecidos en la precitada ley.

Realizar una socializacién por parte de la subdireccién administrativa en el manejo del
aplicativo ORFEO solicitada por cada dependencia

30/08/2022 Fechafin: 31/12/2022

esta accidn se encuentra en proceso de ser implementada, por lo que aln no se cuenta con
avances.

En atencion a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Funcionario sin

competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara de

inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al

de la recepcién, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion al

competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
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Acciéon N°3

Fecha Inicio
Observaciones
Oficina Control
Interno

competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir
del dia siguiente a la recepcién de la Peticién por la autoridad competente”. Se encontro, que
tres (3) peticiones fueron objeto de traslado. No obstante, estas se remitieron al ente
competente fuera del término, causada por posibles debilidades en los mecanismos de control,

lo cual conllevé al incumplimiento de

los términos establecidos en la precitada ley.

Realizar socializacién en los lineamientos establecidos por la entidad para dar respuesta

oportuna a las PQRSD
30/08/2022

Fecha fin:

31/12/2022

esta accion se encuentra en proceso de ser implementada, por lo que aln no se cuenta con

avances.

Recomendacion: implementar medidas de seguimiento oportunas a las acciones abiertas
del PMP, con el fin de evidenciar su aplicacion, efectividad y apropiacion encaminadas a
eliminar las causas raiz identificadas en los hallazgos.

3.2. Seguimiento Acciones de Mejora en cumplimiento de lo dispuesto en la
Norma Técnica Colombiana NTC 6047.

Esta auditoria, se centré en realizar seguimiento a los compromisos que se habian
registrado en el informe de la auditoria realizada en la vigencia 2021, y este describe las
debilidades que se tiene en el Centro de Servicios Calle 13 los siguientes:

e Entorno Inmediato:

Elemento o area

Hallazgo

Recomendacion

Entorno inmediato

Existe un cambio de nivel con ausencia de vados,
no accesible para una persona en condicién de
discapacidad fisica

Deterioro y ausencia de franjas tactiles para las
personas con discapacidad visual.

Franja tactil guia, entregando al vado, franja tactil de alerta en cambio
de direccidn, franja tactil de alerta, rodeando el vado, color contrastante
con su entorno, tres pendientes iguales inferiores al 10%, bolardos
accesibles, separados como minimo 100 cm, para permitir el paso de
una persona usuaria de silla de ruedas, sefializacion del paso peatonal

Bolardo en medio del vado que entrega a via de
ciclovia.

Todo obstaculo existente dentro del itinerario peatonal deberd estar
demarcado mediante franja tictil de alerta.

El sentido de los orificios de la rejilla va de
manera inadecuada, en la direccion de Ila
circulacion principal.

Los orificios de la rejilla del alcantarillado deben ir en sentido
transversal a la direccion principal de recorrido peatonal, con orificios
menores a 2 cm, ya que por estar en el itineraric peatonal representa
un riesgo para las personas y puede ocasionar accidentes.

Se observo que ya no hay bolardos, alrededor a la sede Calle 13, por lo que este punto
gueda ya cumplido.

e Acceso:

e rar e praae s 1

Circulacion interrumpida por sefalizacion.

El sentido de los orificios de la rejilla va de
inadecuada,
circulacion principal.

manera

en la direccion de la

Los orficios de la rejilla del alcantarillade deben ir en sentido
transversal a la direccion principal de recorrido peatonal, con orificios
menores 3 2 cm, ya que por estar en el itinerario peatonal representa
un riesgo para las personas y puede ocasionar accidentes.
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En revision en sitio, se observé que esta debilidad ya se encuentra solucionada tal y como
se evidencio que las rejillas ya existen, y para lo cual se deja el registro fotografico de esta
situacion.

Zona de Ingreso Cl 13 Punto de Servicios Zona interna

Teniendo en cuenta lo anterior, esta observacion queda ya subsanada.

e Sefalizacion
Se observo lo siguiente:
v Se evidenci6 sefalizacion a nivel de piso sin elementos que obstaculizan su
visualizacion.

v La demarcacion en la zona de acceso se encuentra acorde.
v La sefializacion en Braille solo corresponde a indicaciones de evacuacion.

e Salas de espera
En visita se observo:

v Sillas de usuario con apoyabrazos
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v Se evidencio la implementacion de ayudas visuales, y en cuanto a la sefalizacion
sonora se indica por parte del auditado que se encuentra en proceso de adquisicion
el digiturno (se aportan las propuestas comerciales de los proveedores). Este
proyecto se desarrollara en dos fases: la primera fase que sera desarrollara en esta
vigencia y estar4 encaminada a la instalacion de pantallas y boton de anuncio de
turnos; la segunda fase, que se desarrollara en la vigencia 2023, y esta incluira la
parte auditiva con el fin de anunciar a los ciudadanos a que punto de atencién en la

oficina deben dirigirse.

e Puntos de Atencién:

Se evidencio:

v Existen franjas tactiles para ayuda a personas en condicion de discapacidad visual.
v La sefializacidon no es accesible, especialmente para personas con discapacidad

visual.

Por otra parte, se observld cables de conexion de los equipos de cOmputo, que no se
encuentran debidamente resguardados y/o organizados con el fin de evitar posibles
accidentes a los ciudadanos que acuden a las ventanillas o a los mismos funcionarios que
brindan la atencion tal y como se evidencia en el punto de atencién de la Calle 13 asi:
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e Puntos de Atencién a Banco:

Se observo la zona libre para que los usuarios en silla de rueda cuentan con un rango de
giro de 150 cm.

Existe ya sefalizacion (Alto relieve, alto contraste, lenguaje de sefias), lo cual subsano lo
observado en el informe anterior; el auditado evidencia Cotizacion N° 080-2022-4 de fecha
07/07/2022 y, propuesta comercial para adquirir el Digiturno de fecha 19/08/2022, con el fin
de fortalecer los mecanismos de atencién a la ciudadania.

e Mesas y Bancas:

Se evidencio sillas con apoyabrazos, el mobiliario cuenta con contraste de color y, si bien
se indica cual es la ubicacién de las personas en condicién de discapacidad, esta labor es
apoyada por los gestores en este punto de atencion. De esta manera se subsana la
observacion que se registra en el informe de la auditoria anterior.

e Bafos
Se observo, el aseo en los bafios que se encuentran para uso de los ciudadanos que visitan

las instalaciones del Punto de Atencién de Calle 13; subsanando esta observacion que se
habian registrado en el informe de la vigencia anterior.

IV.  VERIFICACION MEDIANTE UNA MUESTRA DE PETICIONES, LA ATENCION
DE LAS PETICIONES RESPECTO AL OBJETO DE LA SOLICITUD,
CLARIDAD Y COHERENCIA DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS

4. MUESTRA

4.1. Oportunidad y Calidad en las respuestas
Con el fin de evaluar este punto, se tomd la informaciéon suministrada por el auditado para
el ler semestre de la Vigencia 2022 de 67.356 registros; para lo cual se tomé una muestra
de 81 PQRS.

Como resultado en la revisidon se encontro:

1. Dos (2) peticiones que fueron registradas en ORFEO no se encontraron dentro de la
informacién de BTE (20226120045532 y 20226120047092).
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2. 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, observdé 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 estas, nueve (9) fueron
radicadas en ORFEO (a)20226120059882; b)20226120233572; ¢)20226120405942;
d)20226120418122; €)20226120419322; f)20226120428162; ¢)20226120984022;
h)20226121049372; vy, )202261201731702); y, cinco (5) en Bogotd Te Escucha
(2)448632022; b)496572022; ¢)593212022; d)1564162022; y, d)1926542022)

El radicado por ORFEO 202261201236132, se observé que tuvo devolucion de su
respuesta y no se evidencia que se haya vuelto a tramitar él envié de su respuesta.
Se emitié respuesta a seis (6) peticiones, donde se indicd6 que no adjuntan la
evidencia y, dentro de los documentos adjuntos se observo los respectivos anexos
tal y como se evidencio en los radicados de: ORFEO: [a) 202261201277812; v,
b)20226120082732 vy, c) 20226120047092]; y en BTE: [a) 277282022;
b)1525432022; y, ¢)2035572022].

En radicado de BTE (373072022) se cierra por desistimiento, sin embargo, en
respuesta al ciudadano, no se le indica cuanto tiempo tenia para atender la solicitud.
En radicado de BTE (1186442022) la fecha en el oficio de respuesta al peticionario
se indica el 30/01/2022 cuando la peticién fue radicada con fecha 24/03/2022; siendo
un dato inconsistente; adicional en el radicado 326442022, en su oficio de respuesta
solo se registra el mes (febrero) y no menciona el dia lo que no permite validar
exactamente cuando fue generado el oficio.

En radicado ORFEO 202261201163042, se observo que el peticionario menciona
otro derecho de peticidn de la vigencia 2021, y en este ratifica los pasos a seguir para
obtener el descuento para el pago de comparendos y se concluye que debe realizar
el respectivo pago; sin embargo, no se observa que la entidad tomé alguna medida
frente a la queda de las personas que menciona en la peticién. Lo cual, no permite
qgue se le esté ofreciendo una respuesta de fondo a su peticion; siendo esta una
peticion reiterativa.

Se evidencié que el peticionario con identificaciébn 52427586 tiene siete (7) registros,
al verificar dos (2) de estos registros en sus respuestas de fecha 18/02/2022 en los
oficios 20224001515291 y 20224001515281 se emitieron respuestas diferentes a la
peticionaria lo que permite evidenciar, que no hay unificacién de criterios ni de
peticiones para atender las solicitudes de los ciudadanos.

Estos son los casos registrados de la peticionaria

Pagina 33 de 46




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ESTANDAR MIPG

PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION

ALCALDIA MAYOR i
REALDANATE INFORME DE AUDITORIA
MOVILIDAD
Secretaria de Movilidad CODIGO: PV01-PR0O2-F03 VERSION 1.0
Canal |~ |Numero Radicado  [Radicado deresp v |FechadeIngreso | v [Fecha Respues * |Dependencia v|Tema  *|Subtema M
BTE 453832022 9/02/2022] 21/02/2022|DIRECCION DE GESTION DE COBRO DESCARGUE DE COMPARENDOS
ORFEO 20226120043382(20224001515281 8/01/2022] 18/02/2022|Direccion de Atencion al Ciudadano CORRECCION Y DESCARGUE DE MULTAS Y COMPARENDOS YA CANCELADOS
ORFEQ 20226120043502{20225401502701 8/01/202] 17/02/2022| Direccion de Gestion de Cobro CORRECCIONCORRECCION Y DESCARGUE DE MULTAS Y COMPARENDOS YA CANCELADOS
ORFEO 20226120043542[20224001515291 8/01/2022]  18/02/2022| Direccion de Atencion al Ciudadano CORRECCIONCORRECCION Y DESCARGUE DE MULTAS Y COMPARENDOS YA CANCELADOS
ORFEO 20226120051552[20224001547671 11/01/2022]  22/02/2022| Direccion de Atencion al Ciudadano CURSOS DE HCURSOS DE PEDAGOGIA
ORFEO 20226120052162[20225400528021 11/01/202] 1/02/2022]Direccion de Gestion de Cobro CORRECCION Y DESCARGUE DE MULTAS Y COMPARENDOS YA CANCELADOS
ORFEO 20226120066562[20225400850801 13/01/202 9/02/2022]Direccion de Gestion de Cobro CORRECCIONCORRECCION Y DESCARGUE DE MULTAS Y COMPARENDOS YA CANCELADOS

Hallazgo - No Conformidad: Se observo incumplimiento en lo descrito a los numerales: a)
10.5 Respuesta de Fondo; b) 10.8 Peticiones incompletas y desistimiento tacito; ¢)10.08
Peticiones incompletas y desistimiento técito; y d) 10.17 Respuesta a peticiones con
reingreso, del Reglamento Interno para la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencia y Denuncias PM04-RGO01, tal y como se evidencio en los casos anteriormente
descritos. 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.”

9. Se observa debilidad en la captura de informacion en el campo de identificacién del
peticionario en los aplicativos de ORFEO y BTE, dado que se observa informacion
con caracteres en un campo que deberia ser numérico, tal y como se evidencié en
la base suministrada con informacion de las PQRSD, y al efectuar filtros del campo
“Documento” se evidencia la informacion asi:

P Q R s
CClO| ~ | TELEFONC ~ | MAIL ~ | pocumen ~ | DE P Q R s
2| Ordenardesnaz 3ECCIO] | TELEFONC ¥ |MAIL [~ DOCUMEN~| DEPA
ER D.C 3l R
Z| OrdenardeZa s zl OrdenardeAaZ
A RRER ) D.C.
Qrdenar por color > Al OdenzrdeZah
TO. D¢ Ordenar por color >
(EGI D¢ RITO. D.C.
JREG D.C.
EN{¢ Filtros de texto > [P Dl -
- Filtros de texto Y
E7] Buscar 2 b
LLE7:  [Buscar Sioc
(Seleccionar todo)
RER - | b 9850815
RRER 99909910 D.C.
999999999
Ey 0 D.¢ UEL MNA D.C.
{ON 1 DDDDDDDDD D.C by N .
- 0010011 "
E1C 711000136899 Dt e NO REGISTRA b
1000248885 OD302306 |
1000615921 Vaciad)
E &t D.¢ LLE6¢ D.C.
EGI ACEPTAR Cancelar D.C JREGI Cancelar | D.C.
{EGI D.C JREGI D.C.
r 4

OBSERVACION: Se observé que se debe mejora la captura de la informacion de las
peticiones en lo respecta al nimero de identificacion del peticionario en los aplicativos de
ORFEO y Bogota te Escucha. Dado que se evidenci6 informacion con caracteres en un
campo numeros, lo que podria conllevar a inconsistencias de la informacion, y no permitir

la consolidacion de manera Optima los datos de los peticionarios y su respectiva trazabilidad,
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pudiéndose llegar a tener imprecisiones de la informacién que se consolida para los
diferentes reportes de la DAC, lo que puede llegar a incumplir lo descrito el literal e)
“Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion 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.

Recomendacién: Generar controles en los campos de captura de informacién de las
PQRSD con el fin de garantizar que la informacién sea registrada de manera integra y
confiable.

4.2. Medicién de la satisfaccién al ciudadano

La Direccién de Atencién al Ciudadano, al momento de emitir una respuesta al ciudadano,
le indicado que se debe diligenciar una encuesta de percepcion, y esta consolida la
percepcién de los ciudadanos. Esta informacion mensualmente es insumo para generar el
informe de Satisfaccién de Calidad de las Respuestas y que fue entregada por el auditado
para esta auditoria; en estos informes, se observa que evallan criterios como:

e Peticiones sin respuesta

¢ Respuesta fuera de los términos

¢ Respuestas de fondo

e Resultados por atributo (respuestas escritas de forma sencilla y entendible;

Respuesta es respetuosa y amable; Respuesta contesto toda su peticion)
e Calidad de las respuestas.

Adicionalmente, emiten recomendaciones y se describe las acciones que han venido
tomando para la mejora continua en este tema. A continuacion, se grafica el
comportamiento en porcentaje de calidad de las respuestas emitidas en los informes
suministrados por el auditado:

SATISFACCION DE CALIDAD EN RESPUESTAS
ler Semestre de 2022

70,07%

100,00 ~ %A42%  TLO8% 5458y

50,00%
0,00%

(o) R
N\ QO
\\)

&

Fuente: resumen de resultados por la OCI
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Por otra, parte en la pagina web se observo que se publica:
¢ Informe de evaluacién de calidad de las respuestas emitidas a la ciudadania para el
ler Semestre de 2022
e Indice de Oportunidad a las respuestas PQRSD | Semestre de 2022
e Informe de ORFEO mensual
e Bogota te Escucha mensual
¢ Informe de evaluacién de Calidad por trimestre
e Informe de quejas y reclamos para | Semestre de 2022.

4.3. Medicién y Control de la calidad y calidez en la atencion de las
respuestas.

En los dos (2) informes publicados en la pagina web para la Vigencia 2022 en el link
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/informacion_pqrs, se observa:

e Jlertrimestre se observa que el 95,96% cumple con tema de calidad y se detecta que
el 4,04% no cumplieron porque no aplicaron un lenguaje cortes (saludo, despedida
para dirigirse al ciudadano).

e 2do trimestre se observa como resultado el 92,21% cumplen con los criterios de
calidez, y se indica que se esté estudiando cual podria ser causa que ocasiona, que
este atributo se encuentre mas bajo en resultado frente al trimestre anterior.

V. VERIFICAR LOS CONTROLES, ROLES Y FUNCIONES DE LOS USUARIOS
ACTIVOS EN EL SISTEMA DE INFORMACION BOGOTA TE ESCUCHA
5. CONTROLES, ROLES Y FUNCIONES DE LOS USUARIOS
Para esta auditoria se reviso sobre el Aplicativo de Bogota te Escucha los siguientes puntos:
a. Controles de acceso
Para este punto se aplica el Procedimiento “Administracion de cuentas de Usuarios” Cédigo:
PA04-PRO1 que tiene la SDM dispuesto para este fin, que se tiene establecido desde el
proceso de Gestion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y las
solicitudes son tramitadas a partir de un correo que es remitido desde el Jefe de la
Dependencia que tiene esta necesidad de solicitar la creacion un nuevo usuario.

b. Politica de control de acceso
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Dentro del documento referenciado en el punto anterior, se tiene establecido que se este
procedimiento sirva para “Estandarizar la gestion para la creacidon, modificacion,
reactivacion suspension o eliminacion de cuentas de acceso de los usuarios a los servicios
informaticos de la Secretaria Distrital de Movilidad mediante la utilizacion de los estandares
ITIL.”

c. Controles de acceso aredes y servicios en red.

Se tiene establecido que toda solicitud de creacién, modificacion, eliminacion, reactivacion
y suspension de cuenta de usuarios debe ser diligenciada, firmada, digitalizada y remitida
por el jefe de area del usuario a la mesa de servicios / operador tecnologico a través de
correo electronico en el formato PA04-PR01-FO1 que se encontrara publicado en la Intranet.
No seran tramitadas aquellas que sean remitidas directamente por el usuario final.

a. Gestion de acceso alos usuarios

En la actualidad se tiene establecido que un (1) funcionario grado 17 tiene la administracion
del Aplicativo de Bogoté te Escucha y adicional se tiene como backup dos (2) funcionarios
adicionales. Con el fin de atender las solicitudes de los Jefes de cada Dependencia que
tenga injerencia sobre la contestacion y seguimiento de las solicitudes de los ciudadanos
para la creacion e inhabilitacién de usuarios en caso de retiro.

b. Cancelacion de usuarios

El administrador tiene la facultad de desbloquear usuarios cuando se encuentren
blogueados, adicional tienen a cargo la reasignacion de solicitudes que se encuentren
bloqueadas por mas de 7 reasignaciones y la inactivacion de usuarios en caso de que se
retiren y sean notificados que ya no van a laborar en la entidad; para lo cual reciben esta
informacion bien sea por el Jefe directo de la persona que ya no va laborar o por la Direccion
de Contratos quienes constantemente reportan las personas que ya no van a laborar en la
SMD.

5.2. Sistema de gestién de creacion de contrasefias.
El sistema tiene la funcionalidad de asignacién de contrasefias, con el fin de que el usuario
al primer ingreso cambie la clave la cual debe cumplir con caracteres en mayusculas y

minuUsculas, nimeros y signos.

5.3. Funciones de los usuarios activos en el Sistema de Informacién
Bogota Te Escucha.
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Se tienen perfiles para los usuarios que atienden las solicitudes que son registradas y
atendidas por este medio; por otra parte, estos usuarios solo pueden realizar la gestion de
atencion de las solicitudes, en caso de requerir algin cambio o ajuste a peticion registrada,
la deben elevar la al profesional asignado que tiene el rol de Administrador funcional, este
evalla si es procedente 0 no los cambios solicitados y procede a gestionarlos en esta
herramienta, en caso de no ser procedente igual via correo electrénico le es notificado al
usuario.

Total peticiones pendientes por tarea: O
Total de peticiones pendientes vencidas por tarea: O
Total de peticiones pendientes nuevas por tarea: O

Total de asignaciones pendientes de seguimiento: O
Total de asignaciones pendientes de seguimiento nuevas: O

Total de evaluaciones de seguimiento: O

Recuerde que tiene O encuestas pendientes por diligenciar.

En los diferentes perfiles activos, el sistema automéaticamente le muestra de acuerdo con el
pantallazo anterior el resumen de peticiones pendientes, vencidas, nuevas, con
seguimiento, etc. Lo cual ayuda visualmente a los operadores a atender dentro de las fechas
correspondientes la atencion de las peticiones de los ciudadanos.

VI. VERIFICACION EL FUNCIONAMIENTO DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION UTILIZADOS PARA LA ATENCION A LA CIUDADANIA Y LA
GESTION DE PETICIONES

6. FUNCIONAMIENTO DE LOS SISTEMAS

En desarrollo de esta auditoria, se observo que la entidad cuenta con dos (2) herramientas
ORFEO y BTE, que son la fuente de registro y gestién de las solicitudes que realizan los
ciudadanos atreves de cualquier canal de comunicacion, y durante la auditoria se logro
verificar su respectivo funcionamiento, ejecutado consultas de las solicitudes que fueron
tomadas como muestras en este ejercicio auditor, observandose que cumplen con su
finalidad de registro y monitoreo.

Estos sistemas se encuentran funcionando desde un servidor, que es donde se centra la
base de datos de estas dos (2) herramientas; y, es desde alli donde la OTI realiza las copias
de seguridad de la informacién, con el fin de prevenir cualquier incidente que genere pérdida
de informacion.
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VIl. VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DEL PROTOCOLO DE CONTINGENCIA DE
INCIDENTES EN LOS CENTROS DE SERVICIOS DE MOVILIDAD

7. CONTINGENCIA DE INCIDENTES

De acuerdo a lo conversado con el administrador de Orfeo, se pudo evidenciar que cuando
hay ausencia del sistema por dafios eléctricos o del mismo sistema, se tienen unas planillas
que son diligenciadas por la persona que recibe la peticién del ciudadano y le asigna un
namero de radicado temporal, una vez se restablezca el sistema esta informacion es
ingresada al sistema y una vez se registre esta informacion, el sistema le asigna el nimero
de radicado oficial, el cual a vuelta de correo electronico le es notificado al ciudadano.

En el caso de los registros que ingresan con Bogotd se Escucha, el protocolo de
contingencia se encuentra en proceso de construccién de acuerdo con lo indicado por el
auditado, lo que se importante, que se establezca y se socialice de manera pronta para no
incumplir con las solicitudes que la ciudadania requiere registrar 0 poner en conocimiento a
la entidad.

a) Copias de respaldo de la base de datos de peticiones

Las copias de respaldo de las bases de datos de acuerdo con lo indicado por el Ingeniero
de Sistemas, se tienen copias diarias, semanales y mensuales las cuales se almacenan
en cinta 'y en la nube.

b) Inexistencia de los sistemas.

En este punto es importante indicar, que en los puntos de atencion se tienen buzones
dispuestos para el tema de Antisoborno. Al indagar por los buzones de las demas peticiones
se observa que no se cuenta con este mecanismo, dentro de la auditoria, se da a conocer
al auditor que se encuentra en tramite la asignacion de buzones a los patios de la Secretaria
Distrital de Movilidad para lo cual aporta:

1. Memorando 202241000200853 de fecha 16/08/2022 de solicitud de nueve (9) buzones.

2. Memorando 202261200226463 de fecha 9/09/2022 en respuesta del memorando
anterior, de la Subdireccion Administrativa donde indican que tiene en almacén tres (3),
y que los otros seis (6) estan revisando alternativas de adquisicion.

3. Correo electronico de fecha 12/09/2022 con la gestion adelantada con los
administradores de los patios, para colocar los tres (3) buzones en el Patio Transitorio,
Patio Alamos 200 y Patio Fontibon 1.

Pagina 39 de 46




. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ASigh ESTANDAR MIPG
f;g;j PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION
O

ALCALDIA MAYOR i

DE BOGOTA D.C. INFORME DE AUDITORIA
MOVILIDAD

Secretaria de Movilidad CODIGO: PV01-PR02-F03 VERSION 1.0

4. Correo electrénico de fecha 26/09/2022 con solicitud de firma de la Directora para el
traslado de los buzones del almacén a los patios.

En este punto se observo, que se presenta debilidad en el registro de las peticiones que los
ciudadanos dejan en los patios dado que el proceso al tener debilidad en lo documentado
no se le da el debido cumplimiento, ahora bien, el dia 21/09/2022 en prueba de recorrido,
se indago con las personas que consolida las peticiones que se generan desde los patios
se observo que tenian en el escritorio 14 solicitudes sin registro en nuestros sistemas, las
cuales se procedieron a radicar el 26/09/2022 en ORFEO, de estas se observan que hay
peticiones de:

e Enero: dos (2) peticiones de fechas 27/01/2022 (202261202848922) y 27/01/2022
(202261202848462)

e Febrero: una (1) peticion de fecha: 25/02/2022 (202261202848262)

e Abril: una (1) peticiéon de fecha: 16/04/2022 (202261202848382)

e Mayo: dos (2) peticiones de fechas: 19/05/2022 (202261202849002) y 20/05/2022
(202261202847962)

e Junio: dos (2) peticiones de fechas: 10/06/2022 (202261202848172) y 26/06/2022
(202261202848792)

e Agosto: dos (2) peticiones de fechas: 10/08/2022 (202261202848702) y 20/08/2022
(202261202848892)

e Sin fecha de radicado (1) con radicado N° 202261202848622.

e Septiembre: tres (3) peticiones de fechas: 09/09/2022 (202261202848102),
20/09/2022 (202261202848102) y 21/09/2022 (202261202847862)

Hallazgo - No Conformidad: Se observé incumplimiento en Articulo 13. Objeto y
modalidades del derecho de peticién ante autoridades [...]... a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma. [...] de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, dado que se eevidencio
debilidad en el control, registro y gestibn de reclamos que son interpuestos por los
ciudadanos en los patios; al momento de indagar por este tema (22/09/2022) no existia
registro de estos en los sistemas de informacién (ORFEO y BTE), y que posterior fueron
radicados el 26/09/2022 (detalle se encuentra en el informe), se observa fechas de reclamos
correspondientes a meses de enero, febrero, abril, mayo, junio, agosto y septiembre y a la
fecha no se evidencio la gestion y respuesta dada a los ciudadanos. Esta situacion se
presenta debido al posible desconocimiento del personal que administra los patios para el
reporte y tramite de reclamos, adicional que no se cuenta con buzones especificos a
disposicion a los ciudadanos para el registro de estas reclamaciones ni protocolo para el
manejo y administracion de estos. Lo que ocasiona la materializando del riesgo “Posibilidad
de afectacion reputacional por pérdida de confianza por parte de la ciudadania al igual de
posibles investigaciones por entes de control debido a prestacion de tramites y servicios
fuera de los requerimientos normativos, legales y del ciudadano”
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Recomendacidén: Desarrollar controles, con el fin de garantizar que el 100% de las PQRSD
realizadas por los ciudadanos por cualquier canal, sean registradas en las herramientas
(ORFEO y/o BTE), asi como gestionadas en los términos dispuestos para este fin.

VIIl. OTROS

8. POLITICAS O LINEAMIENTOS TRANSVERSALES

El equipo auditor de conformidad con la informacion registrada en la base de datos de planta
de personal y contratistas aportada en el desarrollo del presente ejercicio auditoria aplicé
una encuesta compuesta de 20 preguntas, con la participacion de 43 integrantes del DAC;
sobre aspectos vinculados con los temas que a continuaciones se desarrollan, con los
siguientes resultados generales:

a) Cbdigo de Integridad:

Gréfico No 5 Resultado del conocimiento del Codigo de Integridad

CONOCIMIENTO CODIGO DE INTEGRIDAD

97,70% 95,30% 83,70%

100,00% 76.70% 65,10%
1 2 3

0,00%

Fuente: Resultados Encuestas aplicadas — Célculos propios OCI

Sobre el Cédigo de integridad se realizaron 5 preguntas, de las cuales se observo:

1. El 97,7% reconoce que en la SDM el deber de aplicar el codigo de integridad
corresponde a los funcionarios; mientras que el 2,3% respondié que ninguno de los
anteriores.

2. EIl 95,3% de los encuestados identifican de manera correcta la definicion del valor
del Compromiso, y el 2,3% respondieron que Justicia y el 2,3 Honestidad.

3. El 76,7% de los encuestados identifican de manera correcta la definicion del valor
colectivo de Legitimidad y Transparencia de la Gestion.

4. El 83,7% de los encuestados identifican de manera correcta los Principios de
Integridad.

5. Por ultimo, se observé que el 65,1% de los encuestados identifico de manera
correcta la definicion de Directrices de Integridad.
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b) Conflicto de Intereses

Grafico No 6 Resultado sobre el tema de conflicto de interés

CONOCIMIENTO DE CONFLICTO DE INTERESES

100%

72,109
100% ﬁ 60,50%

0%
1 2 3

Fuente: Resultados Encuestas aplicadas — Célculos propios OCI

Sobre el tema de Conflicto de Intereses se realizaron 3 preguntas, de las cuales se observo:

1. El 100% identifica de manera clara cual es la Politica de Conflicto de Intereses de la
SDM.

2. El 72,10% de los encuestados identifica cual es su deber al encontrarse en alguna
situacion que pudiese catalogarse como conflicto de intereses (Declararse impedido o
informar que se encuentra en esa situacion).

3. El 16,3% de los encuestados identifica de manera clara las 3 causales de Conflicto de
Interés, mientras que el 20,9% solo identifica como causal el parentesco y el 60.5%
identifica como causal solo parentesco y sanciones penales y disciplinarias.

c) Politica Antisoborno

Grafico No 7 Resultado sobre el tema de Politica Antisoborno

CONOCIMIENTO POLITICA DE ANTISOBORNO

97,70% 97,70% 95 30% 100%

100,00% 93%  90,70%
81,40% 81,40%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
1 2 3 4 5 6 7 8

0,00%
Fuente: Resultados Encuestas aplicadas — Célculos propios OCI
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Sobre el tema de Politica Antisoborno se realizaron 8 preguntas, de las cuales se observo:

1.

N

ook w

© N

El 97,7% identifica de manera clara cuales son las prohibiciones expresas,
establecidas en la Politica Antisoborno de la SDM.

El 81,4% reconoce la responsabilidad del Oficial del Cumplimiento Antisoborno
sefialada en el cuestionario

El 97,7 identifica de manera correcta la definicién de Corrupcion

El 95,3% reconoce los riesgos Antisoborno

El 81,4% dice que antidoto de Antisoborno es “no le recibo”

El 100% conoce como y donde puede denunciar una irregularidad relacionada con
soborno.

El 93% conoce los grados de consanguinidad y afinidad que establece la ley.

El 90,7% responde que no ha recibido instrucciones de su supervisor donde se vea
comprometidos sus principios y valores.

e) Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacién:

Gréfico No 8 Resultado sobre el tema de Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacion

CONOCIMIENTO DE LA POLITICA DE SEGURIDAD Y
PRIVICIDAD DE LA INFORMACION

0,
L 95,309
100,00%
74,409
80,00%
60,00%
39,207
40,00%
20,00%
1 2 3 4

0,00%

Fuente: Resultados Encuestas aplicadas — Célculos propios OCI

Sobre el tema de Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacion se realizaron 4
preguntas, de las cuales se observo:

1.

El 74,4% identifica de manera correcta la politica de Gestion de Medios Removibles
incluida dentro de la opcion de respuesta (Se encuentra restringida la conexion no
autorizada a la infraestructura tecnolégica de la Secretaria Distrital de Movilidad, de
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cualquier elemento de almacenamiento como dispositivos personales USB, discos
duros externos, CDs, DVDs, camaras fotogréaficas, camaras de video, teléfonos
celulares, médems, entre otros dispositivos no institucionales.).

2. ElI100% identific6 de manera clara la politica de intercambio de informacion sefalada
en el cuestionario

3. EIl 95,3% reconoce la Politica de Administracion de Contrasefias sefialada en el
cuestionario.

4. El 39,5% de los integrantes que contestaron la encuesta reconocen como deber:

Utilizar los sistemas de informacién y el acceso a la red Unicamente para los
propésitos que lo vinculan.

Recomendacién: Continuar fortalecimiento el conocimiento del equipo de trabajo del DAC,
con el fin de aumentar el porcentaje de apropiacion del Codigo de Integridad, Conflicto de
Intereses, Politica de Antisoborno y la Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacién

9. FORTALEZAS.

Dentro del desarrollo de esta auditoria se observo:

AN

Disposiciéon y colaboracién brindada al equipo auditado tanto por los directivos,
profesionales, técnicos y auxiliares, en la aplicacion de las listas de verificacion
llevadas a cabo durante el desarrollo de la auditoria.

Entrega oportuna de las evidencias y soportes solicitados en las fases de planeacion
y ejecucion de la auditoria y la organizacion de esta; lo cual facilitd la gestién de
evaluacioén por parte del equipo auditor.

Compromiso y apoyo brindado por los profesionales designados como enlaces en
el ejercicio de la auditoria.

En el desarrollo del ejercicio de auditoria, asi como del seguimiento realizado a la
gestion de PQRS, se evidencia que se da cumplimiento integral a lo establecido en
el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Se resaltan las alertas vinculadas a los temas auditados, presentadas por la Direccién
de Atencion al Ciudadano en los diferentes informes que genera (Informes de
Resultados del Monitoreo del Manual de Servicio al Ciudadano, Informes mensuales
PQRS, Informe Semestral PQRS, entre otros), asi como la divulgacién de éstos en
la pagina web de la entidad para el conocimiento de la ciudadania.
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10.CONCLUSIONES.

Se concluye que la auditoria cumplio con la verificacion del Control Interno en la atencion a
la ciudadania y la gestion de PQRS, reviso las actividades propuestas con el fin de dar

cumplimiento al alcance propuesto por esta auditoria.

Como resultado de esta evaluacion, se detectaron cuatro (4) no conformidades y dos (2)
observaciones, adicional se dejan recomendaciones con el fin que esta Direccion pueda

apropiar para su mejoramiento continuo.

11.RECOMENDACIONES

Implementar medidas para la reclasificacion de los registros de PQRS, con el fin de no
afectar la informacién mensual que se estd consolidando como resultado de esta
gestidn, y que son insumos para la generacién de informes.

Adelantar acciones entre la DAC y OTIC para identificar las debilidades en el proceso
de radicacion entre ORFEO y BTE.

Fortalecer el seguimiento y monitoreo las peticiones con el propédsito de asegurar el
adecuado uso de Bogota Te Escucha respecto a las peticiones ciudadanas.

Adelantar acciones entre la DAC y OTIC para identificar las causas en el proceso de
radicacion entre ORFEO y su consolidacion en BTE para garantizar la unificacion e
integracion de la informacioén en materia de PQRSD.

Adelantar acciones para fortalecer los controles relacionados con las solicitudes
“Denuncia por actos de corrupcion” con el fin de garantizar que los casos reportados
sean los gestionados.

Garantizar que el 100% de la informacion que se encuentra publicada en la pagina web
en micro sitio de “Atencién y Servicios a la Ciudadania”, se encuentre debidamente
actualizada

Revisar el mapa de riesgos de gestion de este proceso, con el fin de evaluar los
controles definidos e incluir nuevos que apoyen la no materializacion de los riesgos.

Implementar medidas de seguimiento oportunas a las acciones abiertas del PMP, con
el fin de evidenciar su aplicacion, efectividad y apropiacion encaminadas a eliminar las
causas raiz identificadas en los hallazgos.
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9. Generar controles en los campos de captura de informacion de las PQRSD con el fin de
garantizar que la informacion sea registrada de manera integra y confiable.

10.Desarrollar controles, con el fin de garantizar que el 100% de las PQRSD realizadas por
los ciudadanos por cualquier canal, sean registradas en las herramientas (ORFEO y/o
BTE), asi como gestionadas en los términos dispuestos para este fin.

11.Continuar fortalecimiento el conocimiento del equipo de trabajo del DAC, con el fin de
aumentar el porcentaje de apropiacion del Cédigo de Integridad, Conflicto de Intereses,
Politica de Antisoborno y la Politica de Seguridad y Privacidad de la Informacion.

12.Continuar con los planes de sensibilizacion a los usuarios en el uso de las herramientas
gue fueron objeto de esta auditoria como son ORFEO y BTE, con el fin de garantizar un
Optimo uso, aplicacion y seguimiento.
13.Fortalecer la estructuracion, modificacion y creacién de instrumentos documentados
que apalancan la gestién de las PQRSD, asi como su divulgacion para su debida
aplicacion.
12. ANEXOS:

No aplica.

Nota*

Nombre(s) y firma(s) auditor(es): Nombre y Firma del Responsable de la Auditoria
(Jefe OCI)

Ana Yancy Urbano Velasco
Profesional Especializado OCI - Auditora Alba Enidia Villamil Mufioz
Responsable de la Verificacion

4 Los informes en desarrollo de las auditorias deben ser:

a)  Precisos (Diga lo que tiene que decir. Es conveniente ser exacto (puntual) en cada frase y en el informe completo. Su redaccion debe ser sencilla, clara,
ordenada, coherente y en orden de importancia).

b)  Concisos (La redaccién debe ser breve, pero sin omitir lo relevante, la brevedad permite mayor impacto. Se debe buscar la forma de redactar los hallazgos
en forma concreta, pero sin dejar de decir lo que se tiene que decir sobre la condicion (situacion detectada); asimismo, se debe incluir la fuente de criterio,
el criterio de auditoria).

c)  Objetivo (Todas las No Conformidades deben reflejar una situacion real, manejada con criterios técnicos, analiticos e imparciales).

d)  Soportado (Las afirmaciones, conceptos, opiniones y hallazgos, deben estar respaldadas con evidencia valida, suficiente, pertinente y competente).

e)  Oportuno (Debe cumplir los términos de elaboracién, consolidacion, entrega, comunicacion y publicidad).
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