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La Oficina de Control Interno en cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 del
12 de julio de 2011, presenta el informe de evaluacién a la atencion de las quejas, sugerencias y
reclamos interpuesto por la ciudadania ante la Secretaria Distrital de Movilidad durante el primer
semestre de 2019.

MARCO LEGAL:

¢ Constitucién Politica de Colombia, articulos, 23, 103 y 209.

e Ley 190 de 1995 “...normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracién Publica
y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupciéon administrativa”, articulo 55.

e Ley 734 de 2002 “...Cédigo Disciplinario Unico” articulo 34, numeral 34.

o Ley 1437 de 2011 “...Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” Capitulo Il, articulos 5,7,8 y 9

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

o Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

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

e Decreto 567 de 2006 "...estructura organizacional y las funciones de la Secretaria Distrital de
Movilidad...", articulos 16 y 22

e Decreto 371 de 2010. “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital". Articulo 3.

e Decreto 103 de 2015 “...reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014...”7, articulo 16

e Decreto 1081 de 2015 “..Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la
Republica” articulo 2.1.1.3.1.4.

e Decreto 124 de 2016 “...se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de
2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano” y su documento anexo
“Estrategia para la construcciéon del Plan Anticorrupcion y de atencion al Ciudadano —
Versién 2”

¢ Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto cumplimiento al
derecho de peticién.

e Circular 007 de 2017 emitida por la Veeduria Distrital relacionada con el Cumplimiento del
Acuerdo 630 de 2015 y de los Decretos Distritales 371 de 2010, 197 de 2014 y 392 de 2015,
en la cual se indica "... las entidades deben disponer de los recursos necesarios para
integrar los sistemas de gestiéon documental de las entidades con el SDQS vy realizar la
respectiva coordinacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C"

e Circular 006 de 2017 emitida por la Veeduria Distrital relacionada con la Implementacion
Formato de Elaboracion y Presentacion de Informes de Quejas y Reclamos

e Manual de Tramites y Prestacion del Servicio (PM04-MNO1 Version 1.0)
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OBJETIVO DEL INFORME:

Verificar que las actuaciones administrativas adelantadas por la entidad en atencion de los
requerimientos recibidos de la ciudadania durante el primer semestre de 2019, a través de los
diferentes canales dispuestos para tal fin; si cumplen con los principios de oportunidad,
transparencia, eficacia y celeridad, y son acordes con la normativa legal vigente relacionada.

RESUMEN:

Si bien se observa que la entidad ha adelantado importantes acciones en procura de gestionar de
manera adecuada las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se recepcionan a través de
los diferentes canales establecidos para tal fin, entre ellas la consolidacién en el MANUAL DE
TRAMITES Y PRESTACION DE SERVICIOS (Codigo PMO04-MNO1 Version 1.0) de los
lineamientos que le aplican y la participacion en las Plenarias de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos; de acuerdo a las estadisticas publicadas por entidad, a las verificaciones realizadas por
la Veeduria y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, al seguimiento de la OCI a los
tema reiterativos de peticiones; se evidencia que persisten debilidades que han sido ya
presentadas por la Oficina de Control Interno en seguimientos y auditorias anteriores.

A continuacion, se describe de manera general el resultado de lo observado en relacion al
cumplimiento de la normatividad aplicable a la gestiébn de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias en el primer semestre de 2019:

DESARROLLO DEL INFORME:
1. Revision de la normatividad vigente:

e Cumplimiento Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica”

Teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 76 “En toda entidad publica, deber& 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
modifica la estructura organizacional de la Secretaria Distrital de Movilidad y se dictan otras
disposiciones”, articulo 3. Estructura Organizacional; se cuenta con la Subsecretaria de Servicios a
la Ciudadania y una Direccion de Servicio al Ciudadano, con las siguientes funciones:

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

1 En este acapite se debe analizar los posibles riesgos que afecten el tema evaluado.
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Articulo 28. Direccion de Atencion al Ciudadano: 8. Administrar los diferentes canales de atencién
a la ciudadania, con el fin, de que las areas de la entidad presten una atencion oportuna a los
requerimientos de los ciudadanos.

Adicionalmente se evidencia el documento MANUAL DE TRAMITES Y PRESTACION DE
SERVICIOS (Cdédigo PMO04-MNO1 Version 1.0) cuyo objetivo es “Establecer los modelos,
procedimientos, herramientas e incentivos que les permita a los Servidores publicos de la
Secretaria Distrital de Movilidad, ajustar la experiencia de servicio a las necesidades, realidades y
expectativas de los ciudadanos, cumpliendo estandares de calidad y excelencia”; este documento
incluye entre otros temas: Aspectos Generales de la Atencién al Ciudadano, Canales de Atencion,
Derechos y Deberes de los ciudadanos y de la SDM, Tramite para la recepcion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias.

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

e Cumplimiento Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”

Articulo 14: “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion. (...)”; Se observo que no se atiende de manera oportuna todos
los requerimientos que ingresan de los ciudadanos como PQRSD, de conformidad con los
términos establecidos en la presente Ley; de acuerdo a la informacion publicada por la entidad en
la Intranet (https:/intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/PQRSD) en el sitio Matriz De
Seguimiento PQRSD, se observa el siguiente comportamiento:

> Peticiones regqistradas a través del Aplicativo de Correspondencia: De 92.646 peticiones
registradas en el periodo enero a mayo de 2019; 10.312 fueron respondidas fuera de
términos. Lo anterior representa el 11.13% de no oportunidad en las mismas.

> Peticiones registradas a través del SDQS: De 17.683 peticiones registradas en el periodo
enero a mayo de 2019; 7.362 fueron respondidas fuera de términos. Lo anterior representa el
41.63% de no oportunidad en las mismas

Los datos estadisticos se toman con corte a mayo por cuanto la informacioén del mes de junio de la
gestiobn en SDQS no se encuentra publicada; el documento que se registra corresponde a la
informacion del mes de marzo.

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

“Hacer un llamado a las entidades (..., Secretaria Distrital de Movilidad, ...) que presentan
mayor nimero de peticiones vencidas (sin respuesta definitiva, sobrepasando los términos
de ley establecidos desde su fecha de asignacion) para que den tramite y respuesta a las
peticiones, con su respectiva gestion en Bogot4 Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones”.

Gestion sobre la cual la Direccion de Atencion al Ciudadano aporta como evidencia los
seguimientos realizados a las areas o dependencias de la entidad, asi como el reporte de
novedades frente a la atencién de las PQRSD.

Igualmente indica que “a partir del mes de mayo, se fortalecié el equipo de servidores de la
Direccion de Atencion al Ciudadano, encargados de la clasificacion y asignacion de los radicados
gue ingresan por el SDQS, con el fin de asignar oportunamente y poder cumplir los términos de
respuesta’

Por ultimo, la Direccion de Atencion al Ciudadano indica respecto al alto porcentaje estadistico de
incumplimiento de las solicitudes de inscripcidn o autorizacién para la circulacion vial (Excepciones
de Pico y Placa), radicadas como PQRSD en el SDQS; que se adelant6 la gestion ante la
Secretaria General con el fin de aclarar que estas solicitudes no son PQRSD, sino trdmites cuyo
término de atencion establecido es de 45 dias. De acuerdo a lo indicado por la DAC la Secretaria
General informo que no es posible parametrizar el sistema de conformidad con las situaciones
particulares de cada entidad, por lo cual y “para mitigar ese incumplimiento en los términos de
respuesta se procedid a descargar , imprimir y radicar dichas solicitudes en el sistema de
correspondencia para que por este canal se tramite en los términos que se establecieron para este
tramite y se cierra en el SDQS informando con cual radicado se va atender dicha solicitud”.
(Radicado SDM-211941)

Articulo 30: “Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion de
informacién 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”. Se evidencia a través de las retiraciones que llegan a la Oficina de Control Interno, que las
solicitudes realizadas por autoridades en relacién a peticiéon de informacién o de documentos, no
siempre recibe la respuesta dentro de los términos establecidos.

En el periodo auditado y de acuerdo a los registros de la OCI se observa: 59 reiteraciones
realizadas por _|la Personeria de Bogotd, 18 por la Veeduria Distrital y 04 por la Procuraduria
General de la Nacidn; en donde el usuario acudio a estos entes de control, para obtener repuesta
a sus diferentes peticiones en los términos establecidos por el articulo 30 de la Ley 1755 de 2015.

Articulo 31. “Falta disciplinaria. La falta de atenciéon a las peticiones y a los términos para
resolver, la contravenciéon a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas (...), constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
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correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. Se observa que en el MANUAL DE
TRAMITES Y PRESTACION DE SERVICIOS (Codigo PM04-MNO1 Version 1.0) se establece
nuevamente que los directores, subdirectores y jefes de oficina, validaran los casos en que se
incumple lo establecido en esta Ley y determinaran si reportan a la Oficina de Control Disciplinario,
no obstante, se recomienda fortalecer los controles establecidos con el fin de dar cumplimiento
integral a lo aqui normado.

e Cumplimiento Decreto 371 de 2010 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

En relacién a la verificacion de la calidez, claridad, oportunidad y coherencia de las respuestas
dadas a las peticiones, se evidencia que si bien se tienen documentados los controles a través del
numeral 7. Retroalimentacion final con el Ciudadano establecidos en el MANUAL DE TRAMITES Y
PRESTACION DE SERVICIOS (Cadigo PM04-MNO1 Version 1.0); de conformidad con el analisis
de la Calidad y Calidez de las respuestas emitidas por la entidad a través del SDQS, en la
evaluacion realizada por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y presentada en
los Informes de Gestién de Peticiones Ciudadanas en el Distrito Capital Bogota te Escucha —
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones del periodo evaluado (enero a junio de 2019) se observa
gue la Secretaria Distrital de Movilidad se encuentra en todos los informes dentro de las entidades
distritales que presentan observaciones al 10% o mas de sus respuestas evaluadas, sin que se
evidencien las acciones establecidas para subsanar lo observado en estos informes.

Al respecto la Direccion de Atencién al Ciudadano manifiesta:

e La Direccién de Atencion al Ciudadano, remite los informes mensuales del Seguimiento a la
Calidad de las respuestas y manejo del SDQS, realizado por la Secretaria General, para que de
acuerdo a las observaciones se implementen las correcciones necesarias.

¢ Internamente en la DAC, los Oficios proyectados van revisados por el delegado por cada grupo
de la Direccion, con el fin que se cumplan con los parametros de coherencia, calidez, claridad y
la oportunidad, diligenciando y registrando los campos del formato con la informacion del
documento expedido para atender una solicitud y poder validar la trazabilidad. Asi mismo en los
oficios, se encuentra los datos de los funcionarios, del que proyecta, el funcionario que revisa
para que pueda ser firmado por firmados por la Directora de la DAC una vez cumplidos dichos
criterios.

Se aporta como evidencia memorando de la invitacion a la socializacion: Seguimiento a las
PQRSD en la Secretaria Distrital de Movilidad — Tablero de Control; y correos electrénicos a través
de los cuales se socializa los informes de seguimiento presentados por la Secretaria General de
los meses de abril y junio.

Respecto a lo normado en el Decreto 371 de 2010 relacionado con: “3) El registro de la totalidad
de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los
diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la
elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes

Pagina 6 de 16




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO EL
ESTANDAR MIPG

PROCESO DE CONTROL Y EVALUACION A LA GESTION

ADLEBOGOT 3%‘ Informe de evaluacién

MOVILIDAD

Secretaria de Movilidad Cé6digo: PV01-INO1-FO7 Version 1.0

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”, la Direccion de Atencion al Ciudadano indica:

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

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

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

Por ultimo la Direccién de Atencion al Ciudadano indica que como parte de la gestion realizada en
cumplimiento de lo normado, deshabilito el correo electrénico de
servicioalciudadano@movilidadbogota.gov.co; el cual fue ‘reemplazado por el formulario
implementado en Govimentun que permite radicar directamente las peticiones en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te escucha, garantizando el ingreso de la totalidad de las
peticiones radicadas por la ciudadania”

2. Verificacion de lainformacién estadistica:

Se verifican los informes estadisticos publicados por la entidad en la intranet, asi como también los
reportes enviados a la Veeduria Distrital en cumplimiento de lo establecido en la Circular Conjunta
006 de 2017 de la Secretaria General y la Veeduria Distrital a través de la cual se establece la
Implementacién del Formato de elaboracion y presentacion de informes de Quejas y Reclamos;
andlisis que se presenta en el acapite Resultados, del presente informe.
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3. Gestion Acciones en los Planes de Mejoramiento relacionados con PQRS

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

3.1. Plan de Mejoramiento Institucional:

A
FECH
VIGENCIA C
No. 4 FECH | ADE DEPENDENCIA
DE LA - | HALLAZG ¢ DESCRIPCION HALLAZGO DESCRIP,CION ADE | TERM ESTADO DESPUES DEL
AUDITORI o | ACCION INIcio | INAcCI AUDITOR REDISENO
A O VISITA (o) 4
ON
N
HALLAZGO ADMINISTRATIVO CON
INCIDENCIA DISCIPLINARIA POR CUANTO LA | DAR RESPUESTA
SDM, PRESUNTAMENTE HA  OMITIDO | A LOS 9
DEBERES CONSTITUCIONALES, LEGALES Y DERECI:IOS DE SDléBGS:SCTF:gLARlA
NORMATIVOS EN TORNO A LA RESPUESTA | PETICION 2019 | 2019- JURIDICA
2019 411 1| QUE, DE MANERA OPORTUNA, CERTERA' Y DE | RELACIONADOS 07-05 | 11-30 ABIERTA SUBSECRETARIA
FONDQ DEBE DAR A LOS DERECHOS DE | EN EL INFORME DE SERVICIOS A
PETICION QUE SON PRESENTADOS POR LA | FINAL DE LA CIUDADANIA
CIUDADANIA Y QUE TIENEN QUE VER CON | AUDITORIA PAD
PROCEDIMIENTOS CONCRETOS DEL RESORTE | 2019
Y COMPETENCIA DE DICHA ENTIDAD
HALLAZGO ADMINISTRATIVO CON REALIZAR
INCIDENCIA DISCIPLINARIA POR CUANTO LA SEGUIMIENTO
SDM, PRESUNTAMENTE HA  OMITIDO SEMANAL  POR
DEBERES CONSTITUCIONALES, LEGALES Y PARTE DE CADA
NORMATIVOS EN TORNO A LA RESPUESTA DEPENDENCIA A | 2019- | 2019- )
2019 4.1.1 2 | QUE, DE MANERA OPORTUNA, CERTERA Y DE LOS 07-05 | 11-30 ABIERTA SUBSECRETARIAS
FONDQ DEBE DAR A LOS DERECHOS DE REQUERIMIENTO
PETICION (IIUE SON PRESENTADOS POR LA S ASIGNADOS EN
CIUDADANIA Y QUE TIENEN QUE VER CON LOS
PROCEDIMIENTOS CONCRETOS DEL RESORTE APLICATIVOS.
Y COMPETENCIA DE DICHA ENTIDAD
HALLAZGO ADMINISTRATIVO CON
INCIDENCIA DISCIPLINARIA POR CUANTO LA GEL&?\;:EQ?O EL
SDM, PRESUNTAMENTE HA  OMITIDO L MANUAL DE
DEBERES CONSTITUCIONALES, LEGALES Y 'II?:AMITES y i
NORMATIVOS EN TORNO A LA RESPUESTA PRESTACION DEL | 2019- | 2019- DIRECCIQN DE
2019 4.1.1 3 | QUE, DE MANERA OPORTUNA, CERTERA Y DE SERVICIO (PMO4- | 07-05 | 11-30 ABIERTA ATENCION AL
FONDQ DEBE DAR A LOS DERECHOS DE MNO1) CIUDADANO
PETICION IQUE SON PRESENTADOS POR LA NUMERAL 6.
CIUDADANIA Y QUE TIENEN QUE VER CON REPORTE
PROCEDIMIENTOS CONCRETOS DEL RESORTE SEMANAL.
Y COMPETENCIA DE DICHA ENTIDAD

Fuente: PMI publicado Intranet y Web

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

oramiento por Procesos:

.I: s l o SUBSECRETARIA oeL
Al revissr la te PQRS ingr
# la Secretaria Distrital de Movilidad, se
pudo observar gue aquellas que son Gestsanar con fa SA, 1a OSS y la Direccidn SUBSECRETARA DE
Iingresadas mediante el aplicative de GESTION
de Serviclo  al Cludadano, o)
GESTION ORIA correspondencia y por el MAC (Mddulo de implementacién  del  Web Sarvice CORPORATIVA
29-2017 2016  |ADMINISTR PORSD 2016 A n o Cd ) M son raqiisiio . antre el Modulo .de) Corroctiva  |DESPACHO 15/02/2017 |30/11/2019
ATIWA consolidadas dontro del aplicativo SDQS/ pondencia da SICON y el Do) SUBSECRETARIA DE
|Sastama Distrital de Quejas y Solucanas), acwordo al alance temokdgico SERVICIOS A LA
por e contrario es1a se maneja de manera 4 CIUDADANIA
indepandiente, 1o cual no parmite 1enor;
de Mmanera pracisa la nfoemacion,
No conformidad 3. . el Deecadi
SERVICIO AL No 5= evidencla la aplicacion integral del]” " - %A SUBSECRETARIA DE
155-2017{2017  |CIUDADAN :‘g:;:, procecimiento PMDI-PROL “Seguimiento :""'."': L"::“L"‘:‘d:: ':‘m": Comoctiva [GESTION 06 tA|13/09/2017 [16/12/3009
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El Plan de Mejoramiento por Procesos, se evidencian 15 acciones abiertas correspondientes a las
No Conformidades y observaciones de las auditorias y seguimientos realizados en las vigencias
2017, 2018 y 2019; de las cuales 9 se encuentran vencidas al corte del presente seguimiento, lo
cual representa el 60% de incumplimiento en la gestién de los PMP

En tal sentido, y dado que en promedio un 26.68% (Aplicativo de Correspondencia y SDQS) de
peticiones se atienden por fuera de los términos legales, la OCI, solicita nuevamente la revision y
formulacién de nuevas acciones que permitan eliminar la causa raiz de la No Conformidad Real o
Potencial detectadas por Control Interno, pues no han sido efectivas, y la falla es recurrente.

4. Revisién de los riesgos identificados vinculados a la gestién de PQRS.

De conformidad con la verificacion del Mapa de Riesgos Institucional, se observa que se identifica
un evento potencial relacionado con la atencién y respuesta a los ciudadanos:

|

e Causia
o A B
-

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO EL ESTANDAR MIPG
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Fuente: Mapa de Riesgos Institucional

Adicionalmente el MANUAL DE TRAMITES Y PRESTACION DEL SERVICIO (Codigo: PMO04-
MNO1 Version:1.0), hace referencia a la gestion de riesgos en el siguiente aparte:

6.3 ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO:

Equipo Operativo de los procesos

v'Asistir cuatrimestralmente a las mesas de trabajo convocadas por la DAC, para la
revision de quejas y reclamos tanto del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota
te escucha como del aplicativo de correspondencia de la dependencia a la cual
pertenecen y si es necesario por autocontrol aplicar lineamiento que indica “.... debera
realizar un andlisis si hay lugar a una accién correctiva o una correccion de manera que
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prevenga su recurrencia y ocurrencia, de acuerdo con lo establecido en el PV01-PRO1
Procedimiento para la formulacién y seguimiento de planes de mejoramiento (acciones
correctivas, preventivas y de mejora), 0 Si es necesario actualizar los riesgos y
oportunidades determinados en el mapa de riesgos por proceso, 0 si en su defecto hay
que hacer cambios al sistema de gestion de calidad (procedimientos)”.

De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta lo evidenciado en el presente informe, se observa
que los controles y las acciones formuladas para dar cumplimiento a la normatividad vigente
relacionada con la gestion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la entidad no han
sido efectivas, situacion sobre la cual la OCI genera alertas de materializacion del riesgo
identificado en el Mapa de Riesgos Institucional.

RESULTADOS

1. PQRS recepcionadas y tramitadas por la SDM primer semestre de 2019

Como resultado de la informacién publicada de la entidad se observa el siguiente comportamiento

de ingresos de PQRSD a través del Aplicativo de Correspondencia segun su tipologia:

PO DE PETICIO

ORR
DERECHOS DE PENCICH DE INTERES PARTICULAR 702 S S48Y 53 178 HE 3824
DERECHOS DE PETICIN DE INTERES GENERAL e To82| o9 | 4435 88— m| B | P e P s M 12268
SOUICTTUD DE ACCESD ALA INFCREACION 37 2| 3| 6% 8] 125 2| 2370 z| 1813 34 5715 164
RECLANO 3 332 3] 47 6]  301] 138 2 81 1 245 25 184
QUEH 54 103 45 534 2l 25] =2 220 44 141 M 260 1508
SOLICTTUD DE COPtA % 13 ] 85 13 7 B 2 7 2 i 262 88
CONSILTA 3 40 3 100 5 63 4 ) 7 27 7 87 2 356
SUGERENCIA 3 17 il # 8 2 1 3¢ 2 19 3 52 3 225
DENUNCIAS POR ACTCS DE CORRUPCION 4 26 13 1 12 6 - 75
DENLNCIA 11 4 2 7 -
FELICITACION 1 2 3 8 1 2 1 3 1 4 8 14
Total reportes oz Sequimients publicado Inranst 13075 3313| 8932] 699z 19716] 2494] 16416] 2480[ 18507 2404 | 14409| 3782] 107345 21455

Fuente: Estadisticas publicadas DAC - Intranet

En relacion al total de PQRSD que ingresaron a través del Aplicativo de Correspondencia (Sistema
Propio) y el SDQS, en el periodo enero a junio de 2019 se observa que los Derechos de Peticion
representan el 90.90% del total de las mismas, en tanto que las quejas y reclamos (1.45%) no
tienen mayor participacion en esta distribucion. Se observa que las Denuncias por Actos de
Corrupcion representan el 0.06% de participacion.
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totales tipologia peticiones

FELICITACION | FELICITACION; 32

DENUMNCIA | DENUNCIA; 7

DENUNCIAS POR ACTOS DE

DEMNUNC 145 POR ACTOS DE CORRUPCION | CORRUPCION: T8

SUGERENCIA | SUGERENCIA; 243
CONSULTA | CONSULTA; 385
SOLICITUD DE COPIA | SOLICITUD DE COPIA; 350

aueln [ aues; 1868

RECLAMO I RECLAMO; 1.869

SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION; 6.879

- RECHOS DE PETICION DB
peRecHos DE PeTICON DE NTeRes ceneraL - [ . 0¢ £ 1N D

20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000 J

soLicmuD DE ACCESO A LA INFORMACION [

Ahora bien, de la validacién realizada a la coherencia entre la informacion publicada en la intranet
de la entidad, lo reportado en los informes publicados en la web de la entidad
(https://www.movilidadbogota.gov.co/web/informacion_pgrs) y las estadisticas presentadas por la Secretaria
General en los Informes de Gestibn de Peticiones Ciudadanas Distrito Capital en Bogota Te
Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (cuyo insumo es el reporte de las entidades a
partir de la informacion cargada en la pagina web de la Veeduria Distrital); se observan diferencias,
las cuales se presentan a continuacion:

ENERO FEBRERD MARZO ABRH MAYD JUNIO

- . o & -
APLICAT. APLICAT. APLICAT, APLICAT. APLICAT. APLICAT.

INFORMACION PUBLICADA : SDQS  CORRES SDQS CORRES SDQS CORRES SDQS CORRES SDOS CORRES  SDAS
CORRESP s 5 5 5

Total repories de Seguimiento publicado Inranst | 10075 3313 | 18932 19716 2494 | 16416 | 2480 18507 | 2404| 14489] 3782
Informe Publicada Pagina Web 3313 | 18932 13.716 16416 | 2480
Informe Gessan Petivones - Secretaria General [ND |

Fuente: Estadisticas publicadas DAC — Intranet y pagina web

En la validacion del cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, en relacién a la
oportunidad en los tiempos de respuesta, se observa que la entidad presenta un promedio del
26.38% de requerimientos que se responden fuera de términos, con una participacion mayor en la
gestion del SDQS donde el porcentaje de respuestas fuera de término es del 41.63%, asi:

TOTAL PETICIONES RECIBIDAS 18.075 3313| 18832 6992] 19716 16416 2480 18507] '2404] 920648 17683
PETICIONES ATENDIDAS FUERA DE TERMINOS 1134 1401| 2830| 2003| @74| 1163| 2265| 1508 33581 1107] 10312 7.362
W PARTICIPAGION PETICIONES ATENDIDAS FUERA

OE TERMINGS 626%)  4220%( 1495% a.o:m_J 443%| 4583%0 1374% ums_ﬁ 1700%] 4505%| 111w  area

Fuente: Estadisticas publicadas DAC - Intranet
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El promedio indicado anteriormente se realiza al corte de mayo de 2019, teniendo en cuenta que
no se encuentra publicada la informacién del mes de junio relacionada con la gestién en el SDQS.

Es importante indicar que en comparacion con el mismo periodo de la vigencia 2018, el promedio
de respuesta fuera de términos fue del 22.18% lo cual representa un incremento de 4.2 puntos.

En relacion a la tipologia de Denuncias por Actos de Corrupcion, Quejas y Reclamos, se observo:

FNERO FERRE RO MARZO ARl RAYD JUNO TOTALES
Rt APLICAT. APLICAT. APLICAT APLICAT. APLICAT, ST
INFORMACION PUBLICADA ‘ SDAs CORRES SDOS CORRES SDOS CORRES S0QS CORKRES  SOQS CORRES SDOS S0as
CORRESP 5 = - CORRESP
RECLANO
ATENDIDOS FUERA DE TERWINOE| 108 : g 3 5
GO 5 198 45| Bas| 4o 25| 23| 20| 44| wav| &4| 297 250 1605
ATENDDOS FUERA DE TERMINDE) 2 a6 ) I &2 [ T 5 W2 1 5 2 408
DENUIICIAS POR ACTOS DE CORRUPOION : i) ) : [E] : m O m : ) : T8
ATENDIDOS FUERA DE M 1 1 8 : b z 1 18
DENURCA - - 1 - - - [ 2 - 7
ATENDIDOS FUERA DE TERMPIDS| i 2 : : 3
Tolal Repoaes Sequimsennn %umnom 57 545| =] 1301 65| =8| 27| 30| 48| 234| 45| =48 202 3525
jm Fuers ds Téminos ] 13 8 2% 1 7| o B 18 1 2% 1000
% Respuestas Fuera de Teminos S26%|  3174%| 1500%| 1800%| 154%| 3377W| 2503%| T200W| 1667M| 760%| 222%| 2206%| 853w  283%

Fuente: Estadisticas publicadas DAC — Intranet

Conforme lo anterior se observa que respecto a las Denuncias por Actos de Corrupcién se dio
respuesta fuera de términos a 19 de las denuncias presentadas; sobre lo cual no se aportd
evidencia que permitiera validar la gestion realizada por la Oficina de Control Disciplinario.

Por ultimo, se observé en la informacion publicada por la entidad en la Intranet, que se encuentran
reportadas al corte junio de 2019, gestién en dependencias que no se encuentran vigentes de
conformidad con el redisefio institucional realizado al inicio de la vigencia, tal como se indica a
continuacion:

REPORTE DE LA GESTION DE PQRSD A JUNIO -2019

DEPENDENCIA REQUERIMIENTOS ~ REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTOS
ASIGNADOS PENDIENTES EN  ASIGNADOS SDQS PENDIENTES EN
CORRESPONDENCIA CORRESPONDENCIA sDQs

SUBDIRECCION DE INVESTIGACIONES DE TRANSPORTE PUBLICO . 0
GERENCIA UNICA DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 2411 0 0 0
DIRECCION DE CONTROL Y VIGILANCIA 1814 19 1375 0
DIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 1.603 789 163 0
DIRECCION DE TRANSPORTE E INFRAESTRUCTURA 1.028 20 138 0
DIRECCION DE SEGURIDAD VIAL Y COMPORTAMIENTO DEL TRANSITO 219 0 54 0
DIRECCION DE ESTUDIOS SECTORIALES Y DE SERVICIOS 169 15 181 0
DIRECCION DE INGENIERIA DE TRANSITO 56 2 297 5
DIRECCION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 15 0 1 0
OFICINA DE INFORMACION SECTORIAL 0 0 1 0

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRS Junio — Intranet
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Con el fin de mejorar la atencion y tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacién, felicitaciones, solicitudes de copia, consultas, derechos de peticién y
denuncias o presuntos actos de corrupcion, que los ciudadanos interponen ante la SDM; la Oficina
de Control Interno, teniendo en cuenta que las oportunidades de mejora evidenciadas han sido
reiterativas en los seguimientos anteriores, mantiene las siguientes recomendaciones para que se
tengan en cuenta por los responsables de los Procesos, funcionarios y contratistas de la entidad:

e Se evidencia respuestas a PQRSD realizadas por la ciudadania fuera de los términos legales
establecidos o sin responder, con lo cual se materializa el evento potencial identificado en el
Mapa de Riesgos Institucional, sin que se observe la implementacion de las mejoras que
mitiguen la materializaciéon del mismo; conforme lo anterior y dado el futuro cambio de
administracibn se recomienda establecer con alta prioridad, planes de contingencia por
dependencia que permitan atender las peticiones que aun estan sin atender, velando por que
su respuesta sea de fondo y notificada al solicitante.

e Si bien se evidencia un evento potencial vinculado a la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que ingresan a la entidad, se recomienda revisar y ajustar los riesgos
asociados a los procesos relacionados con las PQRSD, asi como los controles disefiados para
dar cumplimiento a lo establecido en materia legal con los derechos de peticion.

e Conforme se observa que se registran aun peticiones pendientes de respuesta en areas o
dependencias que fueron reestructuradas en el proceso de Redisefio Institucional, se
recomienda gestionar y depurar la informacién de tal forma que direccione a las areas o
dependencias actualmente son responsables.

e Se evidencia, que, si bien se han suscrito Planes de Mejoramiento por Procesos, producto de
las auditorias y seguimientos realizados por la OCI, las acciones no han sido efectivas por
cuanto persisten las debilidades observadas en el desarrollo de las mismas, por lo cual se
recomienda realizar por parte de los procesos responsables un analisis de la causa raiz, para
determinar los motivos que ocasionaron las demoras presentadas en los términos de gestion de
los requerimientos, respuesta y/o solucion definitiva hasta el cierre de la peticion, con el fin de
llevar a cabo acciones encaminadas a evitar demoras en la gestidn de los requerimientos.

e Teniendo en cuenta las observaciones realizadas por la Secretaria General respecto al
cumplimiento en términos de coherencia, claridad, oportunidad y solucion de fondo de las
peticiones que ingresan a la entidad, se recomienda fortalecer las acciones establecidas, con el
fin de garantizar que las respuestas dadas a las peticiones de la ciudadania se den observando
estos criterios, con el fin de evitar vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o
sanciones legales.
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e Fortalecer los ejercicios de seguimiento y supervision a las funciones del personal de planta y
contratistas, con el fin de garantizar el cumplimiento cabal de sus obligaciones, entre las cuales
se establece “dar respuesta de manera oportuna y de fondo a los derechos de peticién”. En los
casos aplicables, tomar las medidas correctivas o disciplinarias del caso.

e Fortalecer las herramientas, plataformas o sistemas de informacion que le permita a la SDM
gestionar, controlar y tener la trazabilidad del trAmite de los derechos de peticidén, de tal manera
que se puedan generar alertas tempranas frente a posibles demoras o retrasos en la respuesta
de los mismos y asi contar con informacion veraz para la toma de decisiones.

e Se recomienda establecer acciones que permitan identificar aquellos asuntos mas recurrentes y
sobre ellos proponer mecanismos que hagan mas eficiente dichos tramites o servicios.

¢ La OCI, recomienda hacer seguimiento y analizar factores comunes que puedan presentarse en
las peticiones (Quejas, reclamos, o Denuncias por actos de corrupcion), que le permitan a la
entidad establecer controles, acciones de mejora o identificar posibles riesgos.

e De conformidad con lo observado y ante la situacion reiterada de incumplimientos a la
prestacion oportuna de las peticiones, segun lo dispuesto en las normas que regulan el tema,
asi como las internas; la Oficina de Control Interno mantiene la solicitud realizada a la Entidad
de que se tomen las acciones de tipo administrativo conducentes a establecer las
responsabilidades sobre las situaciones de incumplimiento en la oportunidad de las respuestas
de las peticiones que ingresan a la entidad.

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

ORIGINAL FIRMADO

ORIGINAL FIRMADO Diego Nairo Useche Rueda
Maria Janneth Romero M Jefe Oficina de Control Interno
Auditora

ORIGINAL FIRMADO
Omar Alfredo Sanchez Pinilla
Auditor
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