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Dependencia auditada:
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responsables del proceso /
dependencia auditada:

ALEJANDRA ROJAS POSADA — DIRECTORA DE ATENCION AL
CIUDADANO

PAOLA ANDREA CORONA MIRANDA — SUBDIRECTORA
ADMINISTRATIVA

Equipo auditor:

MARIA JANNETH ROMERO MARTINEZ

Objetivo de la auditoria

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

Alcance de la Auditoria:

Incluye la gestion adelantada en este periodo en relacion a la atenciéon
al ciudadano y del Defensor del Ciudadano, asi como el suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticién y dentro de
los plazos legales de las PQRS recepcionadas de enero a junio de 2020.

Criterios de la Auditoria:

1. Constitucioén Politica de Colombia, articulos, 23, 103 y 209;

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

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

4. 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”. Articulo
3

5. 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”;

6. Directiva 015 de 2015; a través de la cual la Alcaldia Mayor de Bogota,
imparte “Directrices relacionadas con la Atenciéon de Denuncias y/o
Quejas por posibles actos de corrupcion”

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

8. 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";
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disposiciones”,;

28/02/2020);

27/02/2020);

13. Codigo de Integridad de la SDM

14. NTC ISO 9001: 2015 e ISO 27001:2013;
15. Norma Técnica Colombiana NTC 6047

9. Decreto 672 de 2018 “Por medio del cual se modifica la estructura
organizacional de la Secretaria Distrital de Movilidad y se dictan otras

10. Manual de Servicio al Ciudadano. (PM04-MNO1 Versiéon 4.0 de
11. Manual de Gestion de PQRS (PM04-MNO2 Version 1.0 de

12. Lineamientos Politica de Conflicto de Intereses SDM 2020 V 1.0.PDF

RESUMEN EJECUTIVO

Descripcién de la No Conformidad

No todos los requerimientos que ingresan a la entidad se responden dentro de los términos
establecidos en la normatividad vigente. Adicionalmente se evidencié que no en todos los
casos cuando la peticiones se clasifican con ampliacién de plazo, se informa al interesado.
Cumplimiento parcial de la Ley 1755 de 2015 Articulo 14 - Decreto 371 de 2010 Articulo 3
numeral 1

NC1

No en todos los casos se resuelven en un término no mayor de 10 dias, las peticiones
entre autoridades. Cumplimiento parcial de la Ley 1755 de 2015 Articulo 30 - Decreto 371
de 2010 Articulo 3 numeral 1

NC 2

Se presentan debilidades respecto a la respuesta dada a la ciudadania en términos de
calidez, amabilidad, coherencia y respuestas de fondo. Cumplimiento parcial del Decreto
371 de 2010 Articulo 3 numeral 1

NC 3

No todas las peticiones que son trasladas por competencia, se gestionan dentro de los 5
dias determinados como plazo para realizar esta accion. Cumplimiento parcial de la Ley
1755 de 2015 Articulo 21 - Decreto 371 de 2010 Articulo 3 numeral 1

NC 4

Total No Conformidades: 4

DESARROLLO DE LA AUDITORIA
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Metodologia:

El presente informe se elabora conforme lo dispuesto en el instructivo PV01-INO1- Elaboracion de
Informes para el control de la Gestion Institucional Versién 3,0 de 03-03-2020, el cual se rige bajo los
lineamientos de la Guia de Auditoria para Entidades Publicas; para lo cual se realiza un trabajo de
Auditoria de Gestion que incluye la aplicaciéon de los siguientes procedimientos:

o Entrevistas y Cuestionarios: Se realizaron entrevistas y se desarrollaron y aplicaron listas de
verificacion de Control Interno previamente preparadas; lo anterior con el fin de evaluar los Riesgos
y Controles inmersos en el proceso de Gestién de Tramites y Servicios para la Ciudadania,
especificamente en lo relacionado con la implementacién de la normatividad vigente vinculada con
el objeto del ejercicio de auditoria llevado a cabo.

e Consultas: De conformidad con el tema evaluado se procedi6 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 2020, de la gestion realizada a nivel distrito de
la atencion de las peticiones, a través de los siguientes links:

o https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-
publica/peticiones-quejas-reclamos-denuncias-informe
o https://www.veeduriadistrital.gov.co/content/Informes-2020

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

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

o https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/
o https://www.movilidadbogota.qgov.co/web/

e Anélisis: Se procedi6 a estructurar archivos en Excel con el fin de evaluar los criterios normativos
objeto de verificacién y la consolidacion de las estadisticas conforme la informacién publicada por
la entidad.

Limitaciéon al desarrollo de la auditoria:

El desarrollo del presente ejercicio se llevd a cabo con la adaptacion a nuevos esquemas de auditoria
remota soportada en la tecnologia, las conexiones, el acceso a la informacion, las bases de datos
institucionales y que el proceso auditado se comprometié y cumplié con la entrega de la informacion en
los plazos establecidos
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Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, a continuacion, se presentan los principales resultados de
lo observado por el equipo auditor en el desarrollo de la auditoria:

I. VERIFICACION DE LOS CRITERIOS DEL DECRETO 371 DE 2010 ARTICULO 3 PROCESOS DE
ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS:

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

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

e Funcionarios responsables del proceso de atencidn al usuario idéneos y capacitados.

De conformidad con la aplicacion de las listas de chequeo a los funcionarios responsables de la
gestion de las peticiones en las dos dependencias auditadas, asi como a las evidencias aportadas
por cada una de ellas; se observa que de manera general éstos funcionaros han sido capacitados
en el manejo de las herramientas de gestién de las mismas.

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

Se observa gue en la pagina web de la entidad en el link Atencion al Ciudadano, se ha dispuesto
de un formulario para hacer seguimiento a la calidad en las respuestas de las peticiones.

Seguimiento a Calidad en las respuestas
de PQRS

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

Agradecemos su colaboracion.

Tu direccion de correo electronico {mjromero@movilidadbogota.gov.co) se registrara
cuando envies este formulario. ;No es tuya esta direccion? Cambiar de cuenta

*Obligatorio

Fuente: https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSf XK6RvcctCN4AnyePLpdZ-rA_dND8Y _fZff3jZyBzx8FUSQw/viewform?vc=0&c=0&w=
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De acuerdo a lo indicado en el desarrollo de la aplicacion de la lista de verificacion realizada
07/10/2020, se informa que a ese corte no se habia recibido ninguna calificacion

Se aporta como evidencia la gestién adelantada por la Direccion de Atencién al Ciudadano
respecto a:

o Socializacién al interior de la entidad del indice de oportunidad a las respuestas PQRSD,
correspondiente al | Semestre de la vigencia (radicado SDM-DAC-79559-2020). Informacion
gue también se encuentra publicada en la pagina web de la entidad en el siguiente link:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/10-08-
2020/informe_indice_de_oportunidad a las respuesta pqgrsd_i_semestre 2020.pdf

o Alertas realizadas a través de memorandos internos dirigidos a las diferentes dependencias
gue presentan peticiones en estado vencidas de la vigencia 2019

Adicionalmente se tienen establecidos lineamientos de retroalimentacion final con los ciudadanos
a través de;:

o Procedimiento de Retroalimentacién con el ciudadano (Cédigo PM04-PR0O7 Version 1.0)
de fecha 19/02/2020, cuyo objeto es: “Definir los lineamientos que seran aplicados en los
Procesos Misionales frente a los servicios y tramites que ofrece la Entidad, a través de la
implementacion de los diferentes mecanismos de medicion en la retroalimentacion con el
ciudadano”

o Protocolo paralaimplementacion de Mecanismos de Medicién (Cédigo PM04-PR0O7-PT01
Version 1.0) de fecha 28/01/2020, cuyo objeto es: “Este protocolo, asociado al procedimiento
PMO04 PRO07, tiene como objeto establecer requisitos y directrices de caracter técnico para el
adecuado desarrollo e implementacién de los mecanismos de medicién, haciendo énfasis en
la encuesta de satisfaccion.”

En estos lineamientos se realiza el nivel de satisfaccién del ciudadano respecto a: Calidad del
servicio, Instalaciones y Efectividad del tramite y/o servicio

Los informes correspondientes al | y Il Trimestres de la vigencia se encuentran publicados la
pagina intranet de la entidad en el siguiente link
https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Direcci%C3%B3n%20de%20Servicio%2
Oal%20Ciudadano

Se resalta la gestion adelantada en el periodo auditado respecto a:

o ldentificar de manera especifica los lineamientos relacionados con este tema en un
procedimiento independiente

o Los avances realizados para implementar una cultura de medicién permanente y no en
periodos predeterminados.

o Los controles que se han establecido para dar cumplimiento al procedimiento, tales como
seguimientos permanentes a la implementacion de las herramientas de medicion, contacto
permanente con los procesos para ir ajustando conforme las necesidades particulares de cada

Pagina 5 de 37



https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/10-08-2020/informe_indice_de_oportunidad_a_las_respuesta_pqrsd_i_semestre_2020.pdf
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/10-08-2020/informe_indice_de_oportunidad_a_las_respuesta_pqrsd_i_semestre_2020.pdf
https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Direcci%C3%B3n%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano
https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Direcci%C3%B3n%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ASie ESTANDAR MIPG
iggj PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION
IBEBOGOTA DL, INFORME DE AUDITORIA
MOVILIDAD
Secretaria de Movilidad CcODIGO: PV01-INO1-FO5 VERSION 1.0

proceso, ajuste de la encuesta e implementacibn de un drive que permite articular la
informacion vinculada a la gestién

o Lageneracion de los informes conforme lo estipulado en el procedimiento PM04-PR0O7 Version
1.0: “La publicacién de los resultados del seguimiento de la satisfaccion en la intranet
estara a cargo de la Direccion de Atencién al Ciudadano a mas tardar el dia 30 del mes
siguiente a la aplicacion de las encuestas “

Lo anterior de acuerdo a las evidencias aportadas y lo informado por la profesional responsable
de esta gestidn en el desarrollo de la entrevista realizada el 07/10/2020.

Los informes  de Mecanismos  de Medicién publicados  en la intranet
(https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Direcci%C3%B3n%20de%20Servicio%
20al%20Ciudadano) refieren un nivel de satisfaccion en el | trimestre del 92.98% y del 93.33% del
Il trimestre y el Informe de Resultados del Monitoreo del Manual de Servicio al Ciudadano
correspondiente al Il Trimestre sefiala un nivel de cumplimiento del 96% respeto a Calidad del
Servicio e Instalaciones

No obstante llama la atencién que en las evaluaciones realizadas por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogot4 a la gestiéon de las peticiones que ingresan a las entidades del Distrito a
través del SDQS, expuestas en los INFORMES GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
DISTRITO CAPITAL EN BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES emitidos de manera mensual; la Secretaria Distrital de Movilidad en el periodo
auditado presenta observaciones al 10% o mas de las respuestas evaluadas respecto a la calidad
y calidez; situacion confirmada por el equipo auditor en la verificacion de las peticiones
seleccionadas en la muestra aleatoria, en el desarrollo del Informe Seguimiento | Semestre PQRS
2020 articulado con el gjercicio de la presente auditoria. (Ver acapite Desarrollo del Informe del
Seguimiento PQRS | Semestre 2020)

Esta situacién ya habia sido observada por la OCI en informes anteriores, evidenciando también
gue la Direccién de Atencion al Ciudadano en los INFORME MENSUAL DE PQRS publicados en
la pagina web de la entidad realiza la siguiente recomendacion:

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

El resultado de la verificacion realizada, respecto a los criterios de oportunidad, calidez, claridad y
amabilidad, se registran de manera detallada en el Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020,
el cual fue realizado de manera paralela con este ejercicio de auditoria y hace parte integral del mismo.

De este resultado se resaltan los siguientes aspectos:

Se observé que no todos los requerimientos que ingresan a la entidad se responden dentro de los
términos establecidos en la normatividad vigente. Adicionalmente se evidencié que no en todos
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los casos cuando la peticiones se clasifican con ampliacién de plazo, se informa al interesado,
“...antes del vencimiento del término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en gue se resolvera o dard respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto” (Subrayado fuera de texto) (Ley 1755 de 2015 Articulo 14)

e Se evidenciaron debilidades relacionadas con las peticiones realizadas entre autoridades, tales
como:

Peticiones reportadas en estado SIN GESTIONAR

Peticiones reportadas con gestion extemporanea

Peticiones clasificadas en esta tipologia de peticiones realizadas por ciudadanos

Se registran circulares o comunicaciones generadas por la SDM que no corresponden a

peticiones realizadas por autoridades

v Se darespuesta de manera individual por parte de las dependencias sin consolidar y presentar
una respuesta Unica e institucional

(Ley 1755 de 2015 Articulo 30)

DN NN

e Se evidenci6 que se presentan debilidades respecto a la respuesta dada la ciudadania en términos
de coherencia, calidez y calidad (Decreto 371 de 2010 numeral 1)

e De acuerdo al resultado de la evaluacion realizada a las peticiones que son trasladas por
competencia (seleccionadas en la muestra aleatoria), se observa que el traslado se esté llevando
a cabo con mas de los 5 dias determinados como plazo para realizar esta gestion (Ley 1755 de
2015 articulo 21)

Es importante sefialar que se evidencia una reduccion significativa de los casos de respuesta fuera de
términos; lo anterior por cuanto si bien el alcance del presente ejercicio de auditoria es enero — junio
de 2020 sobre lo cual se presentan los resultados antes sefialados, de acuerdo a la consulta realizada
al Tablero de Control PQRS con informacién actualizada al 09/09/2020, se observa el siguiente reporte
de peticiones vencidas:
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Gestio"n por funcionario Gestidn por dependencia

Dependencia Vencidos

Correspondencia

45

‘ SDQS
I

Nimero de registros

Nimero de registros

Vencidos

20

Vencidos por
canal

Tipo de gestion Tipo de documento Subtema

Fuente: https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Tablero%20de%20Control%20PQRSD

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

El Proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania se encuentra ubicado dentro del
Mapa de Procesos vigente en la SDM en el Nivel Misional, como se muestra a continuacion:

Pagina 8 de 37



https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Tablero%20de%20Control%20PQRSD

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ESTANDAR MIPG

%‘,.u:..;,._?

-i . P PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION
8600 B INFORME DE AUDITORIA
MOVILIDAD
R M CODIGO: PVO1-INO1-FO5 VERSION 1.0

MAPA DE PROCESOS

@ @ D EVALUACION @ MISIONALES @

©Pijes ap mu,ma\a

S
Y
»
-3
g2
8
2
3
3
3
S

E\e“\enws de ©Ntrag,

GESTION
FINANCIERA —

Fuente: https://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Direccionamiento%20estrat% C3%A9qic0%20y%20planeaci%C3%B3n

Adicionalmente y en cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011: “En
toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.”. se observa que la SDM a través del Decreto 672 de 2018
“Por medio del cual se maodifica la estructura organizacional de la Secretaria Distrital de Movilidad y
se dictan otras disposiciones”, articulo 3. Estructura Organizacional; cuenta con la Subsecretaria de
Servicios a la Ciudadania y la Direccion de Servicio al Ciudadano, con las siguientes funciones:

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

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

defensa de los derechos a los ciudadanos.

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

atencion al usuario, asf:
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e Caracterizacion: Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania (Co6digo PM04-C Version 2.0):
Objetivo: Definir e implementar lineamientos para la prestacion oportuna y eficiente de los tramites
y servicios, identificando las necesidades de la ciudadania y asi propender por la satisfaccién de
las partes interesadas.

¢ Manual de Servicio al Ciudadano (PM04-MNO1) Versién 4.0 del 28/02/2020: Objetivo: Establecer
lineamientos que les permitan a los colaboradores de la Secretaria Distrital de Movilidad, brindar
un servicio con altos estandares de calidad y excelencia, superando las expectativas de los
ciudadanos.

e Manual de Gestion de PQRSD (PM04-MNO02)) Versién 1.0: Objetivo: Realizar el seguimiento a los
derechos de Peticidon, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitudes y Denuncias (PQRSD), que
presentan los ciudadanos ante la Secretaria Distrital de Movilidad con el fin de que las
dependencias atiendan oportunamente los requerimientos que ingresan a través de los canales
habilitados para tal fin. Se precisa que, si bien el alcance de la auditoria es hasta junio de 2020,
este manual se encuentra actualizado en la version 2.0 de fecha 02/07/2020

e Procedimiento de Retroalimentacion con el ciudadano (PMO04-PR0O7) Version 1.0 de fecha
19/02/2020: Objetivo: Definir los lineamientos que seran aplicados en los Procesos Misionales
frente a los servicios y tramites que ofrece la Entidad, a través de la implementacion de los
diferentes mecanismos de medicion en la retroalimentacion con el ciudadano.

e Protocolo para la Implementacion de Mecanismos de Medicion (PM04-PR0O7-PT01) Version 1.0 de
fecha 28/02/2020: Obijetivo: Este protocolo, asociado al procedimiento PM04 PRO7, tiene como
objeto establecer requisitos y directrices de caracter técnico para el adecuado desarrollo e
implementacién de los mecanismos de medicién, haciendo énfasis en la encuesta de satisfaccion.

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

Es importante sefialar que la informacién de la atencion al ciudadano se encuentra publicada en la
pagina web de la entidad (https://www.movilidadbogota.gov.co/web/), en el sitio ATENCION AL
CIUDADANO

3). El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que
reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboraciéon de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de
los reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogot4, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacién estadistica
precisa, correspondiente a cada entidad.

Se observa que la SDM publica los informes mensuales de la gestion de sus peticiones y los remite a
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y a la Veeduria Distrital conforme lo
normado.
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Respecto al registro de la totalidad de las peticiones en el sistema Bogota Te Escucha; de acuerdo a
lo expuesto en el acapite RESULTADOS del Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020, se
observo:

2020 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
» APLL BTA TE APLI BTA TE APLL BTA TE APLL BTA TE
INFORMACION PUBLICADA CORRESP | ESCUCHA | CORRESP | ESCUCHA | CORRESP | EScucHA | CORRESP | ESCUCHA

Total reportes de PORSD aportado como 12.798 1203 14.450 1015 7.440 1.366 1.156 1.493
evidencia
Infarme Publicado PAging Web 12708 1.203 14.741 1.015 7.303 1.366 1473 1.493
Informe Gestion Peticiones - Secretaria General 12.798 1.203 o 1.015 7.393 1.366 Fi 1.486

2020 MAYD JUNIO TOTALES

APLL BTATE APLL BTATE APLL BTATE

INFORMACION PUBLICADA CORBESP | ESCUCHA | CORRESP | ESCUCHA | CORBESP | ESCUCHA

Total reportes de PQRSD aportado como

y . 4,443 1.703 10.587 2678 50.874 9.548
evidencia
Infiarrne Publicado Pagina Web 4,621 1.703 11.247 2678 51.973 9.548
Infiorrne Gestion Peticiones - Secretaria General 1.703 2.678 20,198 9.511

Fuente: Estadisticas publicadas DAC - Informe PQRSD Auditoria 01Ene -30Jun 2020 — Informes Secretaria General y web Informes PQRS

Al respecto es importante precisar que de la verificacion realizada se observa que los informes
publicados por la entidad corresponden a la gestion realizada y que los mismos cumplen con los
lineamientos establecidos en los lineamientos establecidos por la Veeduria; no obstante, las
estadisticas reportadas en estos, no son las que publica la Secretaria General en sus informes
mensuales.

Sobre la articulacién de los dos sistemas (Propio y BTE) se indica en el desarrollo de las entrevistas y
aplicacion de las listas de verificacion, que esta situacién se pretende subsanar con la puesta en
marcha de la implementacion del nuevo gestor documental en la entidad (ORFEO).

4). El disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y
todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos
procesos.

Los mecanismos de interacciéon se encuentran definidos en los manuales de Servicio al Ciudadano
(PM04-MNO1) y de Gestion de PQRSD (PM04-MNO02)

El Manual de Servicio al Ciudadano incluye el acapite 7. Monitoreo, donde se identifica como uno de
los objetivos el de “generar oportunidades de mejora para una eficiente prestacion del servicio” y en
el Manual de Gestién de PQRSD se evidencia a través del acapite 8. Actividades de seguimiento.

5). La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del trdmite de atencion de quejas, reclamos
y solicitudes y la sefializacién visible para que se facilite el acceso a la comunidad.
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Los canales presenciales de la entidad para atender a los ciudadanos estan ubicados en:

SuperCADE MOVILIDAD
Paloquemao
SuperCADE 20 de Julio
SuperCADE Suba
SuperCADE Ameéricas
CADE Fontibon

Teniendo en cuenta que la Direccion de Atencion al Ciudadano como é&rea de nivel gerencial
encargada de la Atencion al Ciudadano, se encuentra ubicada en la sede de la calle 13 donde se
recepciona la correspondencia de la entidad, incluidas las peticiones; se observa que de manera
general fueron atendidas las recomendaciones realizadas por la Veeduria Distrital en el informe
“EVALUACION DE ACCESIBILIDAD DEL PUNTO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL
SUPERCADE DE MOVILIDAD”, exceptuando la sefalizacion para personas con discapacidad
sensorial tal como se evidencia en el acépite 1V del presente informe.

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

La operacién continua del sistema BTE presento varias situaciones ajenas al manejo de la entidad y
gue fueron informados por el grupo de soporte funcional del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas a través de correo electronico, como se muestra a continuacion:

= M Gmail Q. labelbogota-te-escucha X v @ @ E] 0
D - c : 1-50de 137 > E
F Redactar
Aviso Informative 5. Verificacion! Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd T... 30 jun.
B BogstaTeescucha Aviso Informativo 5. hantenimiento de Infraestructura (maniobra eléctrica) Secretaria General - Sefiore... 26 jun.
B Capactaciones Aviso Informative 5. Wantenimiento al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bog... 24 un. (/]
B ComitedeArchivo
Aviso Informative 5. Wantenimiento al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bog... 17 jun.
B Comite 5ist deInformac...
Aviso Informative 5. Wantenimiento al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bog... 10jun. +
Meet
Aviso Informative 5. Wantenimiento al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bog... 10jun.
B Nuevareunion
9 Mis reLniones Aviso Informative 5. INGRESO BOGOTA TE ESCUCHA 08/06/2020 - Sefiores Usuarios de Bogold e escu . B jun.

Pagina 12 de 37




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ESTANDAR MIPG

PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION

ALCALDIA MAYOR 7
DE BOGOTA D.C. INFORME DE AUDITORIA
MOVILIDAD
sepnaEna de Mavlidas CODIGO: PVO01-INO1-FO5 VERSION 1.0
= M Gmail Q. labelbogota-te-escucha X v @ @ = [ﬂ o
O- ¢ : S1-10086137 < ) )
F Redactar
Aviso Informativo 5. lMantenimiento al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bog... 13 mar
G Aviso Informativo 5. Mantenimiento al Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bog... 13 mar.
B Capacitaciones 0
Aviso Informativo 5. Cambio previo de franjas -Bogota te escucha - Cordial saludo, usuarios de Bogota .. 13 mar.
B Comitede Archivo
B ComiteSistdeInformac... Aviso Informativo 5. FRAMNJAS DE TRABAJO ENBOGOTA TE ESCUCHA(13/03/2020) - Cordial saludo, L. 13 mar.
Mest Aviso Informativo 5. FRANJAS DE TRABAJO ENBOGOTA TE ESCUCHA(12/03/2020) - Cordial saludo, L. 12 mar. +
ee
B Nuevareunion aviso Informativo 5. FRANJAS DE TRABAJO EN BOGOTA TE ESCUCHA (12/03/2020) - Cordial saludo, L. 12 mar
(5 s reuniones Aviso Informativo 5. FRANJAS DE TRABAJO EN BOGOTA TE ESCUCHA (11/03/2020) - Cordial saludo, L. 11 mar.

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

Respecto a la verificacion correspondiente al cumplimiento del criterio de coherencia, el resultado del
seguimiento realizado quedo consignado en el Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020, el
cual se encuentra articulado con el desarrollo del ejercicio de esta auditoria.

7). La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencién a
guejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria
Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha
instancia se formulen.

Se aporta evidencia de la gestiéon adelantada por la Direccion de Atencién al Ciudadano en el periodo
auditado:

Reunion Nodo Central de la Red Distrital de Quejas y Reclamos 2020: 10/03/2020

Reunién Nodo Intersectorial Comunicaciones y Lenguaje Claro: 20/05/2020

Reunién Nodo Sectorial Movilidad: 28/05/2020

. VERIFICACION DE LOS CRITERIOS ESTABLECIDOS EN EL DECRETO 847 DE 20109.

En el Decreto 847 de 2019 Capitulo 11l Defensor de la Ciudadania, se establece:

e Articulo 13. Defensor de la Ciudadania: En todas las entidades y organismos del Distrito se
debera implementar la figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion de un
servidor publico del mas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a
un area misional o estratégica, realizada por el representante legal.
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De la verificacion realizada al Decreto 672 de 2018 se observa en el Articulo 28 Direccion de Atencién
al Ciudadano, que entre otras funciones de la Direccion se establece:

12. Adelantar las acciones encaminadas a la defensa de los derechos de los ciudadanos
Con lo cual se cumple lo normado.

e Articulo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadania: El defensor de la ciudadania tendra las
siguientes funciones:

De acuerdo a la verificacion realizada a la informacién publicada por la entidad en su pagina web
en el link de Defensor del Ciudadano
(https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano), asi como por lo indicado en el
desarrollo de la lista de verificacion aplicada a la funcionaria que funge como Defensor del
Ciudadano, se observa:

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

Si bien se indica que las actividades se detallan en el informe del defensor del ciudadano
presentado al corte del | semestre de la vigencia publicado en la pagina web
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/24-07-2020/-
informe_defensor i semestre 2020.doc_1.pdf; en el documento referido no se identifica de
manera clara cudl es la intervencién o el aporte desde la figura del Defensor al ciudadano; la
gestion reportada es la que se realiza desde la Direccion de Atencién al ciudadano como
dependencia responsable de esta gestion.

2. 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 precisa por parte del Defensor del Ciudadano que en el ler. Semestre se realizé una
presentacion al Comité Directivo del estado de las peticiones; sin embargo y tal como se indicé
en el item anterior, no se evidencia el aporte realizado desde el punto de vista del Defensor del
Ciudadano la gestién que se present6 corresponde a las actuaciones de la dependencia en
cumplimiento de sus funciones.

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.

En el desarrollo de la aplicacion de la lista de verificacion se precisa:

“Al final del segundo semestre, peticiones que adelantaron por temas de COVID. Se hizo
una reunion con la SPM y se evaluaron las situaciones, las respuestas y la clasificacion.

Pagina 14 de 37



https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/24-07-2020/-informe_defensor_i_semestre_2020.doc_1.pdf
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/24-07-2020/-informe_defensor_i_semestre_2020.doc_1.pdf

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ASie ESTANDAR MIPG
iggj PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION
IBEBOGOTA DL, INFORME DE AUDITORIA
MOVILIDAD
Secretaria de Movilidad CcODIGO: PV01-INO1-FO5 VERSION 1.0

Reunién con la SA'y 472 con el tema reiterativo es el traslado por competencias. Se hizo
la actualizacion de la matriz. Se cargaron esos nuevos asuntos en SICON

Se capacito al personal sobre la matriz de asuntos.”

Sin embargo y como se mencioné anteriormente no se define de manera clara cual es el aporte
desde la figura del Defensor al Ciudadano sobre la gestion adelantada

4. Disefar 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.

Sobre este tema se indica que se realiza a través de la Carta del trato digno. Esta se encuentra
en el banner de servicio al ciudadano. Se indica adicionalmente que se hacen dos divulgaciones,
una externa y otra interna

Sobre el particular de la verificacion realizada a la informacion publicada en la pagina web de la
entidad se evidencia en el link Atenciébn al Ciudadano - Defensor del Ciudadano
(https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano) el desarrollo de los siguientes
temas:

¢,Cudles son las funciones del Defensor del Ciudadano?
¢, Sabes quién es el Defensor del Ciudadano de la Secretaria Distrital de Movilidad?
¢,Cuando acudir?

Adicionalmente se accede a un formulario para realizar las solicitudes directas al Defensor al
Ciudadano y a los informes presentados desde la vigencia 2018

De conformidad con lo expuesto anteriormente se observa que también se da cumplimiento a lo
dispuesto en el Manual de Servicio al Ciudadano Numeral 5.5.1

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

utilizacion de Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

De acuerdo a lo informado por el Defensor del Ciudadano, se virtualizaron algunos tramites
(agendamiento ciudadano) para ayudar con las politicas de gobierno, asegurando el servicio
oportuno y eficiente.
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Con agendamiento virtual regresan los servicios al ciudadano en la
Secretaria de Movilidad

Fuente:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/noticia/con_agendamiento_virtual_regresan_los_servicios_al_ciudadano_en_la_secretaria_de_movili
dad

Se aporta la herramienta implementada para identificar la interaccion del Defensor con los
ciudadanos, a través de la matriz Registro defensor del ciudadano 2020,

Adicionalmente se informa que se esta pendiente de grabar un video para publicar en la pagina
web de la entidad.

6. 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.

Si bien se evidencia el informe publicado en la pagina web de la entidad, en el link
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano, correspondiente al | Semestre de
2020, fue estructurado con base en una norma derogada (Decreto 392 de 2015), de igual forma
en algunos apartes se sefiala que el informe corresponde al periodo entre el 01 de julio y el 31
de diciembre de 2019

lll. VERIFICACION DE LOS CONTROLES ESTABLECIDOS EN EL MANUAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO (PM04-MNO1 VERSION 4.0 DE 28/02/2020) Y EL MANUAL DE GESTION DE PQRS
(PM04-MNO2 VERSION 1.0 DE 27/02/2020)

De conformidad con lo observado por el equipo auditor a través de las entrevistas y listas de verificacion
aplicadas tanto en la Direccion de Atencién al Ciudadano como en la Subdireccion Administrativa, se
evidencia que de manera general se da cumplimiento de los lineamientos establecidos en los manuales
referenciados; sin embargo y de acuerdo a la evidencia aportada se observa que aun persisten debilidades
relacionadas con la informacion presentada de los seguimientos realizados a los PQRS en la Revisién por
la Direccion. (Numeral 5), por cuanto la informacion presentada se centra en el servicio de cursos
pedagdgicos por infracciones a las normas de transito y no a “Presentar en la Revision por la Direccion,
los resultados del seguimiento de PQRSD” conforme se establece en el Manual de Servicio al Ciudadano.
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IV. SEGUIMIENTO ACCIONES DE MEJORA EN CUMPLIMIENTO DE LO DISPUESTO EN LA NORMA
TECNICA COLOMBIANA NTC 6047.

De conformidad con el resultado presentado por la Veeduria Distrital en el informe de febrero de 2018
“EVALUACION DE ACCESIBILIDAD DEL PUNTO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL SUPERCADE
DE MOVILIDAD” y al resultado de la verificacion realizada en el desarrollo del ejercicio de auditoria que
se llevé en la vigencia 2019; se solicitd a los procesos auditados el aporte de la evidencia que permitiera
evaluar la gestion adelantada para subsanar las observaciones que aldn se encontraban vigentes de
acuerdo al resultado de la auditoria 2019

De acuerdo a lo aportado en la matriz Autodiagnéstico NTC 6047 Infraestructura Fisica, se observa:

Entorno Inmediato:

Elemento o area Hallazgo Recomendacion

Entorno inmediato

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

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

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

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

Todo obstaculo existente dentro del itinerario peatonal debera estar
demarcado mediante franja tactil de alerta.

El sentido de los orificios de la rejilla va de

Los aorificios de la rejilla del alcantarillado deben ir en sentido

transversal a la direccién 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.

manera inadecuada, en la direccidn de Ia
circulacién principal.

Si bien en la evaluacion realizada en la vigencia 2019 se observo que la SDM remitio el informe al IDU
por ser esta la entidad competente para evaluar y llevar a cabo las adecuaciones al disefio del mismo.
(Radicado SDM-SA-141664-2019 de fecha 05/07/2019); no se presenta para el actual informe, evidencia
gue permita identificar el avance del cumplimiento de la recomendacion realizada por la Veeduria

Acceso:

Recomendacion
Debe haber un itinerario accesible hasta la entrada del edificio.

Elemento o area
Acceso

Hallazgo
Circulacidn por medio de torniquete con ancho de
paso de 48 cm.
90 cm de paso libre en ancho de la puera.
Circulacion interrumpida por sefializacian.
El sentido de los orificios de la rejilla va de
manera inadecuada, en la direccion de la
circulacidn principal.

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

De acuerdo al resultado de la auditoria 2019 se observd que se subsano la primera recomendacion; sin
embargo, se mantuvo lo relacionado con el sentido de los orificios de la rejilla de alcantarillado, por la
situacion expuesta en el item de Entorno Inmediato.

En el desarrollo de la presente auditoria el proceso aporta el siguiente registro fotografico con la indicacion
gue se adelant6 con la empresa de mantenimiento dos rejillas para su modificacion quedando pendiente
las otras dos:
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Teniendo en cuenta que adn no se finaliza esta gestion se mantiene la recomendacién identificada por la
Veeduria en el informe referenciado

Sefalizacion:

Elemento o area Hallazgo Recomendacidn
Sefializacidn Se brinda informacidn dnicamente visual, v esta|Debe presentar macro caracteres, alto relieve, alto contraste, braille,
no es accesible, no se brinda informacidn|pictogramas, lengua de sefias. Toda la informacidn basica principal
auditiva o tactl para las personas con|deberia presentarse en sistema braille. La sefializacion que indique el
discapacidad sensorial. area a donde se estd accediendo, debe ser facil de ubicary se debe
Forma y ubicacidn inadecuada de sefializacion.  |permitir la aproximacidn frontal a la misma.
Existe una sefializacion horizontal con el simbolo|Este tipo de sefializacion debe irverticalmente, al alcance de todos.
internacional de la accesibilidad Gnicamente en
el piso.

Si bien se evidencio en el 2019 avance respecto a las observaciones 2 y 3, no se identificé la subsanacion
relacionada con: “Se brinda informacién Unicamente visual, y esta no es accesible...”

Sobre el particular, en el desarrollo de la presente auditoria se indica que la Direccion de Atencion al
Ciudadano esta adelantando un proyecto de sefializacion inclusiva para los puntos en las sedes de la
Calle 13 y Paloquemao

Teniendo en cuenta que aun se esta en tramite proceso de sefializacion, se mantiene la recomendacion
identificada por la veeduria en el informe referenciado

Salas de Espera:
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Elemento o area

Hallazgo

Recomendacion

Sala de espera Mo, 1

Sala de espera no accesible ya que tiene una
distribucion no definida claramente, con una
circulacion menor a un metro. Mo existe ayuda
visual y auditiva.

Debe estar ubicado de tal forma que no interrumpa la circulacidn de la
sala, dejando un ancho minimo de 100 cm de circulacidn en ambos
costados y entre filas una distancia de minimo 80 cm para garantizar el
libre desplazamiento de una persona en silla de ruedas o una madre
con el coche del bebé, debe existir una zona libre para usuarios en silla
de ruedas y un radio de giro de 150cm.

Sillas de usuario sin apoya brazos.

Debe tener apoya brazos en ambos lados, a una altura de 20 a 25 cm
medidos desde el asiento.

Mo se cumple con lo dispuesto en la NTC 6047,

Se debe garantizar un espacio destinado para la ubicacidn de las
personas usuarias de sillas de ruedas de minimo 90 cm por 120 cm
sin que afecte la circulacidn v dentro del mismao aforo.

Sala de espera No. 2

Mo hay personal capacitado para brindar ayuda a
personas en condicidn de discapacidad auditiva y
visual.

Debe capacitarse personal que esté en capacidad de brindar ayuda a
personas en condicidn de discapacidad visual y auditiva.

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

Interrupcion  de ayuda visual debido a Ia
localizacian de las sillas en la sala de espera.

Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con lo establecido enla
MNTC 6047

Se cumple con el espacio minimo entre filas de
sillas de 60 cm.

MNLA.

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

Las sillas deben tener apoya brazos en ambos lados, a una altura de
20 a 25 cm medidos desde el asiento. Se debe garantizar un espacio
destinado para la ubicacidn de las personas usuarias de sillas de
ruedas de minimo 90 cm por 120 cm sin que afecte la circulacién y
dentro del mismo aforo.

Sala de espera No. 3

La posicidn de las sillas en la sala de espera es
inadecuada ya que se encuentran contrarias ala
direccion en donde se entrega la informacidn de
atencidn.

Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con lo establecido en la
WTC 6047,

Mo se cumple con lo dispuesto en la NTC G047,

Se debe garantizar un espacio destinado para la ubicacion de las
personas usuarias de sillas de ruedas de minimo 90 cm por 120 cm
sin que afecte la circulacion y dentro del mismao aforo.

La ayuda visual no posee numeracion de un
tamafio adecuado para |a cobertura completa de
la sala de espera.

Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con lo establecido enla
WNTC 6047,

Sillas no accesibles, sin apoya brazos.

Las sillas deben tener apoya brazos en ambos lados, a una altura de
20 a2 25 cm medidos desde el asiento.

Deficiencia de espacio entre filas de sillas menor
a 60 cm. Mala localizacion de sillas en |a sala de
espera, ya que obstruye la visual hacia los
madulos informativos

Se debe cumplir con el espacio minimo entre filas de sillas de 60 cm, y
el mobiliario debe estar ubicado de tal forma que no interrumpa la
circulacian de la sala ni obstruya en este caso lavisual de los madulaos.

Se observaron importantes avances en la evaluacion del 2019. No obstante, se mantuvieron aspectos
tales como:

Sillas de usuario sin apoya brazos.

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

e La ayuda visual no posee numeracion de un tamafio adecuado para la cobertura completa de la sala
de espera. Sobre este punto se precisé que soélo existe una pantalla de asignacion de turnos ubicada
en la mitad de las salas, lo cual dificulta su consulta desde todos los puntos de las salas de espera.

Sobre este aspecto se indica en el desarrollo del presente ejercicio de auditoria que en el presupuesto
solicitado por la Subdireccién Administrativa para la vigencia 2021 se incluyeron recursos para el
reemplazo del mobiliario de las salas de espera
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trabajo, la modernizacién de puestos de trabajo (directivos,

¢ profesionales y tecnicos) de acuerdo al manual de la ERU y el

$400 millones | cumplimiento de condiciones ergondmicas de los mobiliarios
| de fas salas de espera de las diferentes sedes de la Entidad

Conforme lo anterior y teniendo en cuenta que el presupuesto solicitado corresponde a la vigencia 2021
y que solo se esta haciendo referencia al reemplazo del mobiliario de las salas de espera, se mantiene la
recomendacién emitida por la Veeduria.

Puertas acristaladas:

Elemento o area Hallazgo Recomendacion
Puertas acristaladas |Manijas de puertas acristaladas tipo palanca. MLA.
Las pueras acristaladas no poseen bandas|Toda la superficie en sentido horizontal, con un ancho de 20 cm y
sefializadoras. ubicadas a una altura de 100 cm y 150 cm, medidos desde el suelo

hasta la parie inferior de ambas. Si la puerta se encuentra dentro de
una superficie acristalada, se sefializard ademas el marco.

El ancho de la puerta es de 100 cm con un ancho|MN.A

libre de paso de 96 cm.

En la evaluacion de 2019 se indicé que las puertas de la salida no todas cumplen con lo sefialado:

Sobre este aspecto en desarrollo de la presente evaluacion se indica por parte de la Direccién de Atencién
al Ciudadano que: “Actualmente, se inicié con el remplazo de las peliculas internas del SuperCADE de
movilidad, se provee que para el mes de octubre se realice el remplazo de las peliculas de puertas y
ventanas exteriores”.
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Teniendo en cuenta que aun no se finaliza esta gestion se mantiene la recomendacion identificada por la
Veeduria en el informe referenciado

Escaleras:
Elemento o area Hallazgo Recomendacion
Escaleras Mo se cumple con lo dispuesto en la NTC 6047. |Las escaleras deben contar con pasamanos continuo a doble altura a

95y 75 cm.
La altura libre de las escaleras es totalmente|Contra huella a una altura adecuada y de color contrastante referente a
inadecuada, representa un gran riesgo paralla huella, huella con una longitud adecuada, franja tactil de alerta, en

todos. inicio vy fin de tramos y descansos, pasamanos accesibles a ambos
La contra huella cumple con la medida minimallados, sobresaliendo 30 cm después de finalizado el tramo, descansos
de 17cm. con dimensiones adecuadas, las dimensiones de contra huellas
La huella debe tener antideslizante|deben ser las gue resulten de aplicar la farmula 24 + B = 60 /64 cmy
aproximadamente de 5 cm. Las huellas deben tener el borde o arista redondeados, radio de

Como avance de la gestién adelantada el proceso indica:

“Durante la vigencia 2019, se adelanté el mantenimiento de las escaleras principales de la sede en
temas de pintura y fijacion de pasamanos y reposicion de cintas antideslizante. En el presupuesto
solicitado por la Subdirecciébn Administrativa para el afio 2021, se incluyeron recursos para las
adecuaciones accesibilidad al medio fisico (pasamanos, franja tactil, salva escaleras).”

Teniendo en cuenta que aun no se finaliza esta gestion se mantiene la recomendacion identificada por la
Veeduria en el informe referenciado

Puntos de Atencidn:
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Elemento o area

Hallazgo

Recomendacion

Punto de atencién D

Mo existen franjas tactiles para ayuda a personas
en condicion de discapacidad visual

Debe ser facil de identificar y estar ubicado lo mas cercano a la puerta
de entrada, en la parte frontal del mesdn debe haber un espacio libre

El mesdn de atencidn cumple con la zona de
aproximacién de minimo 40 cm, pero la altura es
de 120 cm, siendo inaccesible para usuarios de
silla de ruedas y personas de talla baja.

de obstaculos que permita a una persona en silla de ruedas hacer un
radio de giro de 150 cm, se recomienda que el mesdn tenga dos
alturas. Una a 100 cm del piso al borde superior de la mesay ofra con
una altura de 80 cm, ésta debe tener una altura libre de piso al barde

Punto de atencidn B

Mo se cumple con lo dispuesto en la NTC 6047,

Se debe garantizar una ubicacidn de minimao 120 cm por 90 cm para
personas usuarias de silla de ruedas.

El mesdn de atencidn prioritaria debe tener una zona de aproximacian
de minimo 30 cm de profundidad, 80 cm de ancho y 80 cm de alturala
parte superior, con una altura libre por debajo de 73 cm.

La sefializacidn no es accesible, para nadie,
especialmente para personas con discapacidad
sensorial.

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

Toda la informacidn basica principal deberia presentarse en sistema
braille.

La sefializacion que indique el drea a donde se esta accediendo, debe
sef facil de ubicary se debe permitir la aproximacidn frontal a la misma.

En la evaluacion del 2019, se observaron importantes avances; sin embargo, se mantuvieron las
siguientes situaciones:

¢ No existen franjas tactiles para ayuda a personas en condicion de discapacidad visual

La sefializacion no es accesible, ..., especialmente para personas con discapacidad visual.

Sobre este particular se indica: “La DAC se encuentra adelantado un proyecto de sefalizacion inclusiva
para los puntos” conforme lo anterior se mantiene la recomendacion sefialada por la Veeduria

Puntos de Atencidén Correspondencia:

Elemento o area

Hallazgo

Recomendacion

Punto de atencidn
carrespondencia

Mo existe sefalizacidn vy personal capacitado
para la atencidén de personas con discapacidad
sensorial.

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

Toda la informacion basica principal deberia presentarse en sistema
braille. La sefializacidn que indigue el area a donde se estd
accediendo, debe ser facil de ubicar ¥ se debe permitir la aproximacidn
frontal a la misma.

El mesdn presenta una dnica altura.

El mesdn debe presentar una doble altura a 110 cm y 80 cm, siendo el
mesdn bajo de atencidn prioritaria para personas usuarias de silla de
ruedas o personas de talla baja.

La superficie vidriada dificulta la comunicacion en
el punto de atencidn.

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

Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con lo establecido en la
MTC 6047

En la vigencia 2019 se advirti6 que no se evidencid sefializacién para personas con discapacidad

sensorial.

Sobre este particular se indica: “La DAC se encuentra adelantado un proyecto de sefalizacién inclusiva
para los puntos” conforme lo anterior se mantiene la recomendacion sefialada por la Veeduria
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Puntos de Atencién a Banco:

Elemento o area Hallazgo Recomendacion
Punto de atencidn a|Mo existe sefializacidn vy personal capacitado|Debe presentar macro caracteres, alto relieve, alto contraste, braille,
banco para la atencion de personas con discapacidad|pictogramas, lengua de sefias.
sensarial. Toda la informacion basica principal deberia presentarse en sistema
braille.

La sefializacion que indique el drea a donde se estd accediendo, debe
ser facil de ubicar y se debe permitir |a aproximacidn frontal a la misma.

El mesdn presenta una Gnica altura. El mesdn debe presentar una doble altura a 110 cmy 80 cm, siendo el
mesan bajo de atencidn prioritaria para personas usuarias de silla de
ruedas o personas de talla baja.

Mo existe una fila o zona prioritaria para la|Debe existir una zona libre para usuarios en silla de ruedas y unradio
ubicacion de personas con discapacidad fisica.  |de giro de 150cm.

De lo observado en el 2019 se mantuvo lo relacionado con:

e No existen sefializacion y personal capacitado para la atencion de personas con discapacidad
sensorial
e El mesoOn presenta una Unica altura

De acuerdo a lo informado por la Direccion de Atencién al Ciudadano “... en el afio 2019 se adelanté la
adecuacion de mesones de atencion a los ciudadanos, en la cual se adapté un mdédulo bajo en cada
meson.”, no obstante, el registro aportado como evidencia no corresponde al punto de atencion a Banco
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Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente y a que se indica adicionalmente respecto a esta
recomendacion que: “La DAC se encuentra adelantado un proyecto de sefalizacion inclusiva para los
puntos” se mantiene abierto el hallazgo sefialado por la Veeduria

Mesas v Bancas:

Elemento o area Hallazgo Recomendacion
Mesas El puesto de trabajo cumple con una zona de|M.A
aproximacian frontal de 70 cm.
Bancas Las sillas no cuentan con apoya brazos. La silla debe tener una altura de piso-asiento entre 43 cm a 45 cm,

apoya brazos con una altura de 20 cm a 25 cm desde la parte superior
del agiento hasta la parte superior del apoya brazos.

El mobiliario no cuenta con contraste de colar. Se recomienda que se usen colores que contrasten con el entorno para
que las personas puedan identificarlo sin problema. Los acabados de
los bordes deben serredondeados para evitar laceraciones.

El espacio no direcciona al usuario en condicidn|Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con lo establecido enla
de dizcapacidadvisual para llegar al mobiliario.  [NTC 6047,

De la verificacion realizada en el 2019 relacionada con las Bancas se observd que estas se mantenian
vigentes las recomendaciones efectuadas por la Veeduria y adicionalmente se evidenciaron conexiones
de los equipos de computo expuestas hacia el ciudadano.

Para la actual evaluacibn no se aporta evidencia que permita evaluar la subsanacion de las tres
recomendaciones identificadas por la Veeduria.

Sin embargo, se aporta el registro fotografico de la subsanacion respecto a las conexiones de los equipos
con la siguiente precision: “Con las intervenciones de infraestructura de la SA, se han instalado
organizadores de cables en los diferentes equipos.”, evidenciado por la Oficina de Control Interno en la
auditoria realizada en el 2019
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Salida de emergencia/ evacuacion

Elemento o area Hallazgo Recomendacion
Salida de emergencia|El tamafio del plano de ruta de evacuacidn no es|El plano debe ser accesible, mediante macro caracteres, alto relieve,
{ evacuacidn legible puesto que el tamafio de |a letra es muy|alto contraste v braille.
pequefio.

Mo existen franjas tactiles de evacuacion gque|Realizar el ajuste correspondiente de acuerdo con lo establecido enla
direccionen a la salida para las personas en|MNTC 6047,
condicidn de discapacidad visual.

En el 2019 se evidencid que no se habian adelantado acciones de mejora en observancia de la
recomendaciéon expuesta por la Veeduria

Para la presente evaluacion el proceso sefiala: “Durante el inicio de la vigencia 2020 se estan revisando
las distribuciones de puestos de trabajo, lo cual afecta las rutas de evacuacion de la SDM. Sin embargo,
en el segundo semestre se esta avanzando con la actualizacién de planos, los cuales ya se encuentran
en fase de digitalizacion para su instalacién en toda la sede.”

Sobre este particular también se indica: “La DAC se encuentra adelantado un proyecto de sefializacion
inclusiva para los puntos” conforme lo anterior se mantiene la recomendacion sefialada por la Veeduria
V. GESTION DE RIESGO:

De conformidad con la verificacion del Mapa de Riesgos Institucional Version 2 de la vigencia 2020, se
observa que la gestion evaluada impacta sobre el evento potencial:

9. Discriminacion y restriccion a la participacion de los ciudadanos que requieren atencion y
respuesta por parte de la SDM.

Evento que identifica como una de sus consecuencias el incremento de PQRSD, con una evaluacion de
Riesgo Inherente en Alto y de Bajo en la valoracion del Riesgo Residual
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De la verificacion a los controles existentes identificados para este evento potencial, bajo la
responsabilidad de la Direccion de Atencién al Ciudadano, y que impacta directamente el tema evaluado
se observa:

1-3.4 Hacer seguimiento al indice de las PQRSD (Detectivo)

De igual manera se identifica como plan de contingencia a cargo de la Direccion de Atencion al Ciudadano
el de “Analizar los resultados sobre la apropiacion del Manual de Servicio al Ciudadano”

No obstante, y de conformidad con lo observado en el desarrollo del presente ejercicio de auditoria y ante
las debilidades evidenciadas en este documento y en el Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020,
la Oficina de Control Interno nuevamente genera la alerta de posible materializacién del evento potencial,
teniendo en cuenta que sobre éste sélo se identifica como control existente relacionado, el de “Hacer
seguimiento al indice de las PQRS”.

De igual forma advierte sobre la exposicidn a situaciones adversas de cardcter legal, administrativas y

operativas en la SDM, dado la no atencién oportuna de las peticiones que ingresan a la entidad.

VI. GESTION PLANES DE MEJORAMIENTO RELACIONADOS CON PQRS:
De la verificacién realizada a los planes de mejora de la entidad se evidencia:

a. Plan de Mejoramiento Institucional:

VIGENCIA
AC . FECHA DEPENDENCIA
DE LA p No. a DESCRIPCION HALLAZGO DESCRIP,CION DE FECHA DE, ESTADO DESPUES DEL
AUDITORIA | HALLAZGO ACCION TERMINACION | AUDITOR =
ON INICIO REDISENO
O VISITA
Hallazgo administrativo con incidencia
disciplinaria por cuanto la SDM, | Actualizar el Cumplida
presuntamente ha omitido deberes | lineamiento del efectiva
constitucionales, legales y normativos | manual de (Informe
en torno a la respuesta que, de manera | tramites y 2019-07- Auditoria | Direccion de
2019 4.1.1 3 oportuna, certera y de fondo debe dar | prestaciéon  del 2019-11-30 Regularid | atencidn al
L . 05 A
a los derechos de peticion que son | servicio (pmO04- ad PAD ciudadano
presentados por la ciudadania y que | mn01) numeral 2020
tienen que ver con procedimientos | 6. Reporte Cédigo
concretos del resorte y competencia de | semanal. 107)
dicha entidad
Realizar Cumplida
Hallazgo Administrativo con presunta soaallzacmnes. efectiva
L . R sobre el manejo (Informe
incidencia  disciplinaria  por el L o . L
incumplimiento  de la  Secretaria del aplicativo de 2018-11- Auditoria | Direccion de
2018 4.4.1 2 . p . correspondenci 2019-10-09 Regularid | Gestion de
Distrital de Movilidad para dar o 01
L a, dirigido a los ad PAD Cobro
respuesta a un derecho de peticién en
. responsables de 2020
el plazo legalmente establecido. .
proyectar Cddigo
respuestas. 107)

Fuente: PMI publicado Intranet y Web
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Si bien las acciones ya han sido cerradas por el ente de control; ante el resultado de la verificacion
realizada en el presente ejercicio de auditoria, se observa que las mismas no subsanaron en forma
definitiva y de manera institucional la situacion o situaciones evidenciadas por el ente de control.

b. Plan de Mejoramiento por Procesos:
El Plan de Mejoramiento por Procesos al corte de junio de 2020, se evidencian 3 acciones abiertas

correspondientes a las No Conformidades y observaciones de las auditorias y seguimientos realizados en
las vigencias 2017 y 2019; de las cuales 2 fueron cerradas en ese mes, lo cual representa el 67% de

cumplimiento en la gestion de los PMP:

AC
(o]
ON

No.
HALLAZGO

ORIGEN

DESCRIPCION HALLAZGO

DESCRIPCION
ACCION

FECH
A DE
INICI

FECH
A DE
TERM
INACI
ON

ESTADO

DEPENDENCIA DESPUES
DEL REDISENO

29-2017 1

AUDITORIA
PQRSD
2016

Al revisar la totalidad de PQRS
ingresadas a la Secretaria Distrital de
Movilidad, se pudo observar que
aquellas que son ingresadas mediante
el aplicativo de correspondencia y por
el MAC (Mddulo de Atencién al
Ciudadano), no son consolidadas
dentro del aplicativo SDQS (Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones), por el
contrario esta se maneja de manera
independiente, lo cual no permite tener
de manera precisa la informacion.

Gestionar con la SA, la
OIS y la Direccién de
Servicio al Ciudadano,
la  implementacién
del Web Service
requerido entre el
Modulo de
correspondencia de
SICON y el SDQS. De
acuerdo al alcance
tecnoldgico.

15/02
/2017

30/09
/2020

> X mMmw >

SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA -
OFICINA DE
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES -
DIRECCION DE ATENCION
AL CIUDADANO

085-2019 |2

AUDITORIA
PQRSD
2019

NC1 - Las respuestas dadas por la
Secretaria Distrital de Movilidad a las
peticiones  presentadas por la
ciudadania o que se realizan entre
autoridades, no se llevan a cabo dentro
de los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015 y se presentan
debilidades relacionadas con la calidad
de las mismas en términos de calidez,
amabilidad, coherencia y contenido de
fondo.

Enviar un
memorando
bimensual a las dreas
de la entidad,
recordando la
importancia del
cumplimiento de la
oportunidad de las
respuestas, de
conformidad con lo
términos de la Ley
1755 de 2015 y del
articulo 3, inciso 1° el
decreto 371 de 2010.

(1)

1/01/
2020

30/06 | CERRAD
/2020 | A

DIRECCION DE ATENCION
AL CIUDADANO

086-2019 |1

AUDITORIA
PQRSD
2019

NC2 - Las respuestas dadas por la
Secretaria Distrital de Movilidad a las
peticiones  presentadas por la
ciudadania o que se realizan entre
autoridades, no se llevan a cabo dentro
de los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015 y se presentan
debilidades relacionadas con la calidad
de las mismas en términos de calidez,
amabilidad, coherencia y contenido de
fondo.

Realizar reuniones
trimestrales con los
equipos  operativos
de las dependencias,
para revisar el estado
de gestion de los
PQRS vencidos.

1/01/
2020

30/06 | CERRAD
/2020 | A

DIRECCION DE ATENCION
AL CIUDADANO

Fuente: PMP publicado Intranet y Web
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Respecto a la accion en estado abierta (29-2017) se observa que a octubre de 2020 reporta 5
reprogramaciones con nueva fecha de vencimiento al 30/12/2020

En tal sentido, y dado que en promedio un 8.84% (Aplicativo de Correspondencia y Bogota Te Escucha)
de peticiones se atienden por fuera de los términos legales, la OCI, solicita huevamente la revision y
formulacion de nuevas acciones que permitan eliminar la causa raiz de la No Conformidad Real o
Potencial detectadas por Control Interno, pues no han sido efectivas, y la falla a pesar de los avances
observados, es recurrente.

VIl. DIRECTIVA 003 DE 2003:

Teniendo en cuenta la relacion de contratistas suministrada por el proceso auditado; de 163 contratos, el
equipo auditor valido los siguientes criterios establecidos en la Directiva 003 de 2003 vinculados con
prevencién de conductas irregulares relacionadas con el incumplimiento de los Manuales y Funciones y
de Procedimientos y la pérdida de elementos y documentos publicos.

a. Frente alapérdida de elemento

Criterio evaluado: “Incorporar en los contratos, teniendo en cuenta su objeto y la necesidad de poner al
servicio de los contratistas elementos publicos, clausulas relacionadas con la conservacion y uso
adecuado de los mismos y la obligaciéon de responder por su deterioro o pérdida”y “Al momento de la
liquidacion del contrato, ademas de tenerse en cuenta el cumplimiento del objeto como tal, se debera
tener presente que el contratista haya efectuado la devolucion de los bienes entregados para el desarrollo
del mismo; de lo contrario, el interventor u ordenador del gasto debera dejar constancia para efecto de
tomar las medidas administrativas y juridicas a que haya lugar.

Se observa que la entidad de acuerdo al clausulado tipo, de los procesos contractuales de Prestacion de
Servicios, establece en la clausula 11. OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA: “11.8
Responder por los bienes que le sean asignados para el desarrollo de sus obligaciones y hacer entrega
de los mismos en el estado en que los recibid, salvo su deterioro natural, o dafios ocasionados por caso
fortuito o fuerza mayor.”

b. Frente ala pérdida de documentos

Criterio evaluado: “Verificar que los manuales de funciones y de procedimientos relacionados con el
manejo de documentos garanticen no solamente su eficiente y oportuno tramite, sino también su efectiva
salvaguarda”.

De igual manera se observa que en el clausulado tipo, de los contratos de prestacién de servicios se
establece en la 11. OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA, las siguientes obligaciones:
“11.7 Al finalizar el contrato, presentar un informe final, que detalle y precise cada una de las actividades
desarrolladas durante la ejecucién del contrato, documento que debera ir acompafiando de los
correspondientes paz y salvo y backup donde se incluya la informacién derivada del desarrollo contractual,
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de acuerdo a los formatos vigentes a la fecha de presentacion” y “11.9 Responder por los documentos
fisicos 0 magnéticos que le sean entregados o que elabore en desarrollo del contrato”.

c. Frente al incumplimiento de manuales de funciones y de procedimientos - Decreto 672 de 2018
- Manual de Funciones.

Teniendo en cuenta las actividades previstas en el Decreto 672 de 2018 vigente durante el alcance de la
Auditoria y de lo observado en desarrollo de la aplicacion de las listas de verificacion realizadas a las
lideres de los procesos auditados respecto a las funciones que directamente impactan el objetivo del
presente ejercicio de auditoria, se observa que de manera general da cumplimiento al criterio evaluado:
VIll. CONFLICTO DE INTERESES — CODIGO DE INTEGRIDAD — POLITICA ANTISOBORNO

De acuerdo al resultado de las entrevistas realizadas en el desarrollo de la auditoria a los servidores
(funcionarios y contratistas) de la entidad vinculados a la gestion de PQRS, se observa:

a. Politica Conflicto de Intereses:

POLITICA DE CONFLICTO DE INTERESES

Conoce en que ocasiones se debe declarar un
conflicto de intereses en la Secretaria
distrital de Movilidad

Conoce la politica de conflicto de intereses
de la Secretaria distrital de Movilidad

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9

ENO mS|

De acuerdo a la gréfica presentada se observa que los funcionarios y contratistas entrevistados, el 100%
manifiestan conocer la politica; no obstante, se evidencié que se presenta confusion entre los conceptos
de Conflicto de Intereses y Antisoborno.

Respecto a en qué casos se debe declarar un conflicto de intereses se observé que el 87% identifica de
manera clara este aspecto.

b. Cdodigo de Integridad:
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CODIGO DE INTEGRIDAD

Conoce las directrices de integridad de la Secretaria distrital
de Movilidad

Conoce los principios de integridad de la Secretaria distrital
de Movilidad

Conoce los valores colectivos del servidor directo o ‘
indirecto de la Secretaria distrital de Movilidad
Conoce los valores individuales del servidor directo o —

indirecto de la Secretaria distrital de Movilidad

Cual es el objetivo del Codigo de Integridad?

o
[
N
w
IN
wn
o))
~
o

mNO =S|
Conforme el resultado que se presenta en las graficas anteriores se observa:

Solo el 25% indica que conoce el objetivo del cédigo y lo describe de manera general
El 13% de los entrevistados manifiestan conocer los valores individuales no obstante no los
identifican de manera clara

e El 63% recuerdan con mayor facilidad los valores colectivos, aunque se presentaron algunas
respuestas erradas

e  Respecto a los principios y directrices el 50% de los entrevistados manifiestan conocerlas, aunque
no las identificaron de manera adecuada

e  Es importante sefialar que en el caso de las respuestas clasificadas como NO corresponden a la
manifestacion del entrevistado de no recordarlas

c. Politica Antisoborno:

Se observé que, si bien en primer lugar se presenta confusion con la Politica de Conflicto de Intereses, el
100% de los entrevistados identificaron de manera general en que consiste.

IX. GESTION SISTEMAS DE INFORMACION:

Con el fin de validar lo observado en el desarrollo de las entrevistas y listas de verificacion aplicadas, el
equipo auditor solicito a la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (OTIC) a través
de correo electrénico de fecha 07/09/2020, la relacion de los Sistemas de Informacion y Aplicativos
utilizados por la Direccion de Atencion al Ciudadano, con el registro de Nombre de Funcionario (Planta o
Contratista) que tiene acceso, Nombre del Sistema de Informacion o Aplicativo a los cuales tiene acceso,
Perfil asignado y Rol.
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A continuacion, se presenta el resultado para especificamente para la gestion de PQRS:

Sistemas de Informacidon y Aplicativos utilizados por la Direccién de Atencién al Ciudadano

SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES  (portal Digital

A Contratista Administrador Administrador Funcional
BOGOTA TE ESCUCHA - SDQS

TABLERQ DE SEGUIMIENTO A LAS SDQS Sistema de

(PUBLICADO EN LA INTRANET DE LA ENTIDAD} Informacion Planta Provisional | Administrador Administrador Funcional

Con la informacion recibida se realizaron las comparaciones pertinentes, observando coherencia entre lo
reportado por la OTIC y lo evidenciado en el ejercicio de auditoria:

RESULTADOS

NO CONFORMIDAD No. 01
a. Situacién o condicién observada

No todos los requerimientos que ingresan a la entidad se responden dentro de los términos establecidos
en la normatividad vigente. Adicionalmente se evidenci6é que no en todos los casos cuando la peticiones
se clasifican con ampliacion de plazo, se informa al interesado.

b. Evidencias

¢ Resultados de la verificacion realizada a la muestra aleatoria seleccionada, gestion que se detalla
en el Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020.

e Archivo Excel PQRSD Informe 01ene-30Jun 2020- Corte 01 Julio 2020 aportado como evidencia

c. Criterio afectado

Ley 1755 de 2015 Articulo 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucién de las
siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.
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2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias
a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.” (Subrayado fuera
de texto).

Decreto 371 de 2010 Articulo 3 (Numeral 1): 1) La atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad
y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticidon y dentro de los plazos
legales.” (Subrayado fuera de texto)

Observacion Direccion Atencion al Ciudadano al Informe Preliminar:

“

. agradecemos separar y dejar la primera parte con la NC 3, ya que en la Calidad de las
respuestas estan incluidos los siguientes criterios: calidad (calidez, claridad y coherencia)
y oportunidad, quedaria incluida en la NC 3.”

Respuesta OCI:

Teniendo en cuenta que la no conformidad se fundamenta principalmente en el cumplimiento parcial de
la Ley 1755 de 2015 Articulo 14 detallado en el item c. Criterio afectado, el cual hace referencia
especificamente a los términos o plazos establecidos para dar respuesta, se mantiene la no conformidad
en las condiciones indicadas en el informe preliminar, incorporando el nimero del articulo del Decreto
371 de 2010 y su contenido para mayor claridad.

NO CONFORMIDAD No. 02

a. Situacién o condicion observada

No en todos los casos se resuelven en un término no mayor de 10 dias, las peticiones entre autoridades

b. Evidencias

¢ Resultado Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020
e Matriz Excel INFORME ENTES DE CONTROL | SEMESTRE 2020

c. Criterio afectado
Ley 1755 de 2015 Articulo 30 “Cuando una autoridad formule una peticién de informacion o de

documentos a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos,
resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14.”
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Decreto 371 de 2010 Articulo 3 (Numeral 1): 1) La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad
y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos
legales.” (Subrayado fuera de texto)

Observacion Direccion Atencidon al Ciudadano al Informe Preliminar:

“...es necesario aclarar que la DAC, no es responsable del seguimiento de las peticiones entre
autoridades, de acuerdo al Decreto 672 de 2018, la Direccion de Atencion al Ciudadano, en sus
funciones esta : " Administrar los diferentes canales de atencion a la ciudadania, con el fin, de que
las areas de la entidad presten una atencién oportuna a los requerimientos de los ciudadanos", por
lo anterior y teniendo en cuenta que las peticiones entre autoridades, no corresponden a solicitudes
interpuestas por los ciudadanos, la DAC no realiza seguimiento a la gestion de estas peticiones y
no podemos realizar acciones de mejora al respecto y solicitamos no se tenga en cuenta esta no
conformidad3.”

Respuesta OCI:

Teniendo en cuenta que la no conformidad se fundamenta principalmente en el cumplimiento parcial de
la Ley 1755 de 2015 Articulo 30 detallado en el item c. Criterio afectado y que tal como se indic6 en la
respuesta a las observaciones del informe preliminar de seguimiento | Semestre PQRS 2020, el resultado
registrado corresponde a un ejercicio independiente que evalla la gestion institucional en cumplimiento
de lo normado se mantiene la no conformidad en el informe final, incorporando el numero del articulo
del Decreto 371 de 2010 y su contenido para mayor claridad.

NO CONFORMIDAD No. 03
a. Situacién o condicién observada

Se presentan debilidades respecto a la respuesta dada a la ciudadania en términos de calidez,
amabilidad, coherencia y respuestas de fondo.

b. Evidencias

¢ Resultado Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020
e Sistema Bogota Te Escucha
e Repositorio de entrada, salida y cumplido aportados como evidencia

c. Criterio afectado
Decreto 371 de 2010 Articulo 3 numeral 1: “La atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el

suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales”
(Subrayado fuera de texto)

Observacion Direccion Atencidon al Ciudadano al Informe Preliminar:
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“...agradecemos se corrija la redaccion de la misma ya que se deben tener en cuenta los siguientes
atributos del servicio al ciudadano, establecidos en —la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la medicién de la calidad de las respuestas a saber:

1. Claridad
2. Coherencia
3. Calidez

4. Oportunidad”
Respuesta OCI:

Teniendo en cuenta que la no conformidad se fundamenta principalmente en el cumplimiento parcial de
Decreto 371 de 2010 Articulo 3 Numeral 1 detallado en el item c. Criterio afectado se acepta la
observacion de la DAC y se ajusta la redaccion en los términos del Decreto 371 de 2010 correspondiente
al criterio evaluado; de igual manera se incorpora el numero del articulo del Decreto 371 de 2010 y su
contenido para mayor claridad.

No conformidad no. 04
a. Situacién o condicion observada

No todas las peticiones que son trasladas por competencia, se gestionan dentro de los 5 dias
determinados como plazo para realizar esta accion

b. Evidencias

¢ Resultado Informe del Seguimiento PQRS | Semestre 2020
¢ Repositorio de entrada, salida y cumplido aportados como evidencia

c. Criterio afectado

Ley 1755 de 2015 articulo 21 “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 recepcion, si obr6 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 Peticién por la autoridad competente.”- Decreto 371 de 2010 (Numeral 1)

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

- Fortalezas

v' El fortalecimiento de la interaccion de los funcionarios de la Direccion de Atencion al Ciudadano
gue apoyan la gestién de PQRS y los enlaces operativos de los procesos, relacionados con la
socializacion de los diferentes documentos que han sido actualizado durante el periodo
evaluado, en aras de mejorar la gestion de PQRS y Atencion al Ciudadano.
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La implementacién de seguimientos semanales a la gestion de las peticiones y la presentacion
de alertas oportunas, lo que ha permitido reducir de manera importante la gestién
extemporanea de las respuestas.

La gestion adelantada por la Direccion de Atencién al Ciudadano respecto al posicionamiento e
implementacién de nuevas estrategias con el fin de medir la satisfaccion del ciudadano no solo
en temas relacionados con tramites y servicios, sino también con la calidad de las respuestas y
la atencién de los ciudadanos ventanilla hacia afuera.

Cumplimiento integral de lo establecido en el Decreto 371 de 2010 numerales 2, 4,5y 7
Cumplimiento integral de lo establecido en el Decreto 847 de 2019 articulo 13

Los ajustes efectuados respecto a la presentacién de la informacién publicada en la pagina web
de la entidad, vinculada al proceso evaluado.

La disposicién de las lideres de los procesos auditados en facilitar las herramientas, informacion
y tiempo para llevar a cabo el presente ejercicio de auditoria bajo las condiciones de auditoria
remota

La colaboracion permanente del personal asignado como enlace para el desarrollo de la
auditoria PQRSD 2020 tanto en la Direccién de Atencién al Ciudadano como en la Subdireccion
Administrativa, lo que facilité el acceso a la informacion requerida por el equipo auditor.

El conocimiento y la experticia de los funcionarios delegados como enlaces sobre cada uno de
los temas abordados en el desarrollo del presente ejercicio de auditoria.

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

- Recomendaciones

Si bien

se desataca la gestion que se ha venido adelantando en la entidad, tanto a nivel institucional

como en los procesos auditados; se observan oportunidades de mejora sobre las cuales realizamos las
siguientes recomendaciones:

v

Con el fin de fortalecer la gestién adelantada por la entidad respecto a la medicién de la
satisfaccion de los ciudadanos en la atencién de sus peticiones y teniendo en cuenta que se
implementd el formulario de calificaciébn de la prestacion de este servicio, se recoge la
recomendacion de la DAC respecto a incorporar en las respuestas dadas a las peticiones, la
invitacion a calificar este servicio a través de esta herramienta.

Teniendo en cuenta los resultados de medicidn de satisfaccion, los cuales se encuentran en un
rango entre el 90% y el 100% de acuerdo a lo observado en los diferentes informes presentados
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por la entidad; se recomienda fortalecer la forma de la realizacién de las encuestas y la
periodicidad en que se aplican.

De los resultados de las evaluaciones de calidad y calidez de las respuestas a las peticiones
presentados por la Secretaria General en donde la entidad ha presentado observaciones al 10%
de las respuestas evaluadas, situacion que es coherente con el resultado de la evaluacién
realizada por el equipo auditor en el presente ejercicio; se recomienda fortalecer a nivel
institucional, la cultura de lenguaje claro en las respuestas dadas a la ciudadania.

De acuerdo con el resultado de la evaluacion realizada al cumplimiento del Decreto 847 de 2019
en lo referente al Defensor del Ciudadano, se recomienda tener en cuenta las conclusiones y
recomendaciones generales presentadas en agosto de 2020 por la Veeduria Distrital en el
Informe de Seguimiento a la Gestion de los Defensores del Ciudadano en el Distrito Capital
(Segundo semestre 2019 y primer semestre de 2020) y que en resumen hace referencia a
identificar de manera clara el valor agregado que genera la intervencion del defensor del
ciudadano, teniendo en cuenta que no se diferencia las actividades realizadas por el defensor
y la dependencia de atencién al ciudadano

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, la Oficina de Control Interno recomienda que a nivel
institucional se evalué la posibilidad de que la figura del Defensor del Ciudadano este en cabeza
de otro cargo directivo, con la finalidad de que la Directora de Atencién al Ciudadano no sea
juez y parte dentro de la gestion adelantada con relacion a las peticiones que ingresan a la
entidad.

Si bien se aporta evidencia de la gestion adelantada por la entidad para atender las
recomendaciones relacionadas con la accesibilidad del punto de servicio a la ciudadania en el
SuperCADE de la Calle 13, asi como el resultado de la evaluacién de la Oficina de Control
Interno en el desarrollo de la auditoria PQRS 2019, se reitera la recomienda adelantar las
acciones que permitan subsanar lo observado con relacién a:

Informacion auditiva o tactil para las personas con discapacidad sensorial.

Sillas de usuarios con apoya brazos

Ayuda sonora para personas con discapacidad visual.

Pantallas de asignacion de turnos de facil visualizacion desde las diferentes salas de

espera.

Puertas acristaladas con bandas sefalizadoras.

o Implementacion de franjas tactiles para ayuda a personas en condicién de discapacidad
visual

o Asegurar el cableado de los equipos de computo que quedan expuestos al ciudadano
en las Zonas de atencion.

o Planos de las rutas de evacuacion legibles y de facil visualizacion

O O O O

o

Lo anterior y considerando que los origenes de las observaciones de la Veeduria corresponden
a un informe del 2018, minimizarian el riesgo al que se veria abocada la entidad por no atender
las recomendaciones efectuadas.
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v Teniendo en cuenta la gestion adelantada respecto al cumplimiento de las acciones

establecidas en los planes de mejoramiento y de acuerdo al resultado de la presente auditoria;
se recomienda fortalecer los analisis de causa y evaluar a nivel estratégico las acciones
institucionales que permitan a la entidad subsanar las no conformidades que han sido
reiterativas en los ejercicios desarrollados en las Gltimas vigencias.

Con relacion a las denuncias por posibles actos de corrupcién y de conformidad con el resultado
general de las entrevistas y aplicacion de listas de verificacion realizadas, se recomienda
fortalecer la gestion de divulgacion de la diferencia entre los actos de corrupcion y los de
soborno, haciendo énfasis en el tratamiento que debe darse a cada uno de ellos.

Se recomienda estructurar el Protocolo para la Implementacion de Mecanismos de Medicién
(PM04-PR0O7-PT01) Versiéon 1.0 de fecha 28/02/2020 de conformidad con los lineamientos del
SIG.

Dado que la Direccién de Atencion al Ciudadano manifiesta que las peticiones entre autoridades
no son sujetas de control por parte de dicha dependencia, en razén a que no son ciudadanos;
se sugiere elevar consulta formal para aclarar el tema, dado que a juicio de la OCI,
independiente del origen, las solicitudes de dichas entidades corresponden a derechos de
peticion y como tal se deben atender en los términos del articulo 30 de la Ley 1755 de 2015, y
como tal deben ser sujetas de control por parte de la entidad para garantizar los términos
establecidos en la citada ley.

- Anexos:

N.A

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

MARIA JANNETH ROMERO MARTINEZ
Auditor

(( _l U;L(/L\> y M 20/11/2020

Diego NaDiego Nairo Useche Rueda — DNUR
Jefe Oficina de Control Interno - OCl
Firmado por: Diego Nairo Useche Rueda

DIEGO NAIRO USECHE RUEDA
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