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Objetivo de la Alrditoria:

Verificar el seguimiento y supervision que realiza Iz entidad al cumplimienta dei Plan de Servicio de Operacién y al control de la operacién del SITM-MIO,

Alcance de Iz Auditoria;

...|Aplica para los procesos involucrados: Gestianar el Servicio, Gestién Culiura y Gestion Comercial y Servidic

al Cliente.

Criterios de la Additoria:

" |Procedimientos, Caracterizaciones, Instructivos, Manuales relacionados con el seguimisnte y supervisién g
. {operacién del SITM-MIO,

Mapa de Rigsgos Subproceso Planear la Operacin
:|Mapa de Riesges Subproceso Gestionar la Operacién
| Mapa de Riesgos Subprocesa Evaluar ia Operacién

@ realiza la entidad al cumplimiento del Plan de Servicio de Oparacién v 2l control da [

" HALLAZGOS:

Positivos {F¢

Deseripcién’ -

La gestidn realizada desde el proceso Gestionar Culura relacionado con el fortalecimiento de fas relaciones con la comur
comunicacin opartuna de los cambios y/o novedades de los planes de servicio de apaeracién,

idad mediante procesos de pariicipacién ciudadana, asociados 2 la secializacion v

Los Informes de Socializacidn Generalidades STM MIO realizados desde el Proceso Gestionar Culturz, describen las actividades

que s desamrollan con la comunidad para brindar informacién sobre la Ruta Turistica,

2 | Mic App, Biblio Mia, reapertura de estaciones v ferminales, reapertura y/o camblos en rutas, ampliacion de horarios: evidenciandoien los respectivos informes el registro fotogréfics do ias actividades reafizadas.
3 La Malriz de Encuentros Realizados def Programa de Participacion Ciudadana, como hemamienta de seguimiento y contral a las actividades realizadas en las comunas yio corregimientas, soportade con fas actas &
informes que se gestionan desda &l Procese Gestionar Cultura,
Las sstrategias de promocisn, divuigacién v socializaciin fideradas desde los Procesos Direscién Comercial y Servicio at Clente v, Gestionar Comunicaciones come: visita a los bamias-estacionss-terminales, periforieo,
4 |videos promocionales, d MIC App, balstines de prensa, piezas gréficas, informacién en redes sociales, publicacién en la pdgina Web, pesteo de material impreso, entrega de piezas grificas; permite a fos
usuarios y partes interesadas conacer los Planes de Servicios de Operacion
Las mejoras implementadas en los Planes de Servicio de Operacién coma respuesta a requerimientos de les usuarios por PQRSDF o encuentros de participacion ciudadana las cuales son analizadas y gestionadas
5 |desde el Subproceso Planear la Cperacién, permite mejorar fe oferta de servicios en beneficio de los usuarics, refaclonados ctn: la activacién vfo extensién de nutas, ajuste de horario de operacidn, cambios en la
tipolegiz de vehicules, ajuste de paradas y ajuste de recorridos.
5 La experiencia téenica y compromiso del persenal de fa Oficina de Control de la Operacién adserito a la Direction de Cperaciones {Coordinador, Supervisores, Controladores e Inspectoras de Via) garantizan un
adecuado seguimiento y supervisidn al cumplimiento del Flan de Servicio de Operacién v al control de la operacitn del SITM-MIO Gon s objetivo de prestar un servicio adecuado a los usuarios
7 La documentacidn, implementacion y cumplimiente del Manual de Operaciones, Manual de Gomunicaciones « Control da la Operaclén del SITM-MIO, ef Procedimiento Programacion de Planes de Servicios del
Operacién del SITM-MIC y los instructivos Contrel de Flota en ef Cantra de Conlrel da la Operacian y Control de Flota en Campe def SITM- MIO, garantiza que fas actividades planificadas se realicen de manera eficaz.
& La gestidn que se realiza desde el Centro de Contral para of registr diaria de los eventos, problemas e incidentes que afectan ia operacidn y la conciliacidn de la bitdcora del SITM-MIS, permite &f andlisis de la
informacién para la evaluacién de} desempedo de los Ci ionaries v Ia foma de decl! estr i
Lag herramientas utlizadas por los Controladores de la Operacién como: Herramienta de Medicidn de Impacte &n el Servicio del|$ITM-MIO, informacién Tabular, Sistema de Informacién Grafico - VU MAP, Vista de
¢ |Linea, Vista Comparativa por Ruta; permite el adesuado seguimiento y supervisidn al eontrol de la operacitn del SITM-MIO el cuall se encuentra a cargo de los Concesionarios de Transporie, con of ehjetive v hisqueda
continua por parte de la entidad en prestar un servicic adecuado a los usuarios
10 Las reuniones semanales entre el equipo de Ja Directién de Operacionas sobre |2 operacién dal SIT MIO relacionada con; el estado de la flota y operadores, novedades del plan de servicio de operacion, permite el
seguimiento y andlisis de la informacién sobre la gestién en fa prestacién del servicio
La informacién parametrizada en el aplicative POWER Bl {Rutas, Estationes, Tipe de Servicio (alimentacién-troncal y petroncal), Zonas (0 a @), Tipe de dia (habil, sdbado y festivay, perfli Horarle; permite ¢l
11 [seguimiente y andlisis de ka informacidn sobre Ia gastion en la prastacién del servicio relacionado con el Indice de Cumplimisnts par ruta, Indics de Puntualidad por rta, demanda por rutas y estaciones comportamiento|
¢ la dernanda por perfil horaric, por tipo de servicio (fronesl, petroncal v alimentacion) tipo de dia, por zona, subzona, lipo de vehitulo; permite of andlisis de la operacifn por diferentes criterios,
12 |La presentacién del informe de Rutas con mids salidas de operacién y el Informe Reporte Diagndstico Operacion SITM MIO, ie permiten a la entidad conacer infarmacion sobre ef estado de fa operacicn del SITM MIO
13 Los informes de Calificacitn de los Niveles de serviclo {ICNS) y la Informacién de la Operacion del SITM-MIO mediante ef Tablero de indicadores, permite evaluar el desempefio de los Concesionarios Operadores de

Transporie ¥ analizar los resultados frente a la operacidn def SITM- MiO.

Oportunidades de Mejora { Aspsctos a Méjorar: - -

No.

Descripcidn

Al aumentar ia capacidad cperativa para cumpiir con el instructivo "Cantrol de Flota en Campo del SITM- MIO” se tendré una mayo:

r cobertura para fz implemantacién de mecanismos de regulacién de la flota en campol

1 que Je parmita al equipo de Centro de Control de fa Cperacién, tomar [as mejores decisiones on beneficic de ja operacién v de la piestacian dei servicio al usuario def SITM-MIC,

2 Incluir como paliticas de operacitn en ¢l Procedimients Programacién de Planes de Servigios de Operacion def SITM-MIO *, las notas que se detaflan en el flujograma del procedimients relacionades con fos tismpos dg|
envié a los COT del reporte preliminar del PSO, sl pratocole de los ruteros, la distribucitn de kilémetros y el envis al Gancesicnarieldel SIUR del exporte definftive,

3 Actualizar en el instructivo *Control de Flota en el Centro de Control de la Operacién” en el nurmeral 7.5.5 Incumplimiento de tared, la accitn relacionada con el registro de en la bitécora, tenienco en cuenta que en lg
actualidaq no se realiza por parte de los Controladeres de Flota,

4 |Especificar en la Carta de Interesados los zjustes yfo mejoras que se han realizado al Plan de Servicics de Operacién come produsto de selicitudes y/o sugerencias da |2 eomunidad,

5 Actualizar los procedimientos “Gestion y Elaboracién de Informes de Calificacion de Niveles de Servicio® y "Programacién de P[afnes de Servicios de Operacidn def SITM-MIO®, con lo relacicnade a la nomatividad;

teniendo en cuenta que MECH 1000:2014 se encuentra derogado.
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No Conformidades :

Descripsién

.Requisito de-Norma

Na se evidencit desde el St Evaluar ia Qperacién la reaiizacién de Inft

P

Incumplienda con {o establecide en la Caracterizacion del Subprocess Evalua
Actividad; Generar y analizar medidas de desempefic, Elemento de Salida: infor

orme de Evaluacién del Plan se Servicie de Operacidn. .
Caracterizacién del Subproceso Evaluar la Operasidn Cédigo: EC-C,
Versidn: §,0, Fecha: 11/06/2020, Actividad: Generar y analizar medidas
de desempedio, Elemente de Salida: Informe de avaluacién del PSO

T la Operacion Codige: EQ-C, Versidn: 5,0, Fecha: 11/06/2020,
me de evaluacién del PSO

Obsi

ervaciones:

* Deseripeion .-«

ETM tiene un IC promedio dei 88.02 %, BYN flene un IC promedi¢ del 91.91 %,
o

& 95,02%, mientras que UNIMETRO cbtiene el resultade mas bajo con & 20,264

Can relacin al indice de Cumplimiento IC para fa vigensia 2022, desde ia prime|

Teriendo en cuenta que Indice de Cumplimients IC es 1a relacion entre los Kilén

ra quincena de enero a la primera guincena de mayo, se anaiizaron los siguientes datos de acuerdo al Tablero de indicadores;

SIT MASIVO tiene un 1C promedio del 90.19 %, BYN CPC tiene un 1C promadio del 84,27 % y UNIMETRO tiene un 1C promedio del 30,26

netros recomidos por el concesicnario en e! Sistema MIQ y el Kilometraje programado, el Contesionario con mejor resultads es ETM con
¥,

1. C417 con |G def 78,8%.

733, 2. T47Aconun ICde 74,1% 10, P21B conun IC de 74,4%

mejora que conileve a fortalecer la prestacion del servicio como ef equilibrio de |

Con relacién al Indice de Curnplimiento por rutas, se presentan los resultados obtenidos de enero a abril del 2022 de las 10 rutas que p

2. C502 con un IC del 72,1%. 3. AT2Beonun IC 7;

GCon relacidn a los datos obtenidos, se hace necesario gue se presenten y form)

indices de Gumpl

on 1

2.5%, 4.C01conunIC de 72,5%, 5, E27 con72,7%, B, A76 conun IC de 73,2 %. 7. A12A con un IC de 73,2%. 8, A12F conun iC de

alicen los resultados en f& Cormisidn Técnica del Comité de Operadores, que permita la identificacidn y establecimiento de actionss de
a flota de UNIMETRO segmentada en varias rutas,

Can relacién al Indice de Estado de la Flota IE para la vigencia 2022, desde la pi

ETM fiene un IE promedio del 95,76 %, BYN CPC tiene un |E promedic det 8
87.26%.

Tentendo en cuenta gue of Indice de Estada de la Fiota e la relacidn entre ef ni
con mejor desempefio de ta flota es ETM con el 95,76%, mientras que UNIMETE

imera quincena de enero a la primera quincena de mayo, se analizaron los siguientes datos de acuerda al Tablero de Indicadores:

,29 %, GIT MASIVO tiene un |E promedio del 85,93 %, BYN tiene un IE promedio del 85,25% y UNIMETRO tiene un IE promedio del

mero de puntes acumuiades por fallas en el estade de vehiculos en relacion al kilemetraje recorrido por el concesionario, e} concesionario
O fere el desempeiio mas bajo con el 87,26%.

Para al Indice de Puntualidad IP pars fa vigensia 2022, desda [a primera quincern
BYN CPC #iene un IP promedio del 97,78%, UNIMETRC tiene un [P promedio d

Teniende en cuenta que e Indice de Puntualidad es fa refacidn entre la cant]
realizados, BYN CPC tiene ei mejor indice promedio da punfualidad entre los Co

la de enero z la primera quincena de mayo, se analizaron los siguientes datos de acuerda at Tablero de Indicadores:
| 85,80%. BYN tiena un |P promedio dei 54,96%, GIT MASIVC tiene un IP promedio del $2,42% y ETM tiene un [P promedio del 83,92%,

dad de itinerarics puntuzies reslizados en cumplimiente de los iinerarios y frecuentias programados y la wotalidad de los Hineraras
ncesionartos (97, 78%)

Con relacién al indice de Puntualidad por rutas, se presentan 08 resuttados sbie)

1. P21B conun [P de 52,7%, 2. P270 con un i de 53%, 3. P24B conun IC &
un iP de 63.4%. 9. P21A conun IP de 84%. 10. P14A conun P de 64.8,

Bl 40% de las rutas anafizadas con patroncales y sus resultados dependen de fal

nidos de enero & abril del 2022 de las 10 rutas que presentaron los menares indices;

,5%. 4. P47C conun IP de §5,7%. 5. P47B conuniP 38,1%. 6, AZ2con un P de 58,4%. 7. P4TA conun IP de B0,5%. 8. P14B con

otores extemos come congestidn vehlcular, obras de Infraestructura y confiabilidad de iz flota

tara el Indicador de Cafidad de Desempefio IGD para 'a vigencia 2022, desde ia

ETM tiene un ICD promedio def 95,38%, BYN CPC tiene un ICD promedio det &
78,93%

Frente a la gestién de los Concesionarios, UNIMETRO cbtiene el resultade ma
Servicio de Cperacltn y la prestacin del servicio & los usuarios.

primera quincena de enero a la primera guincena de mayo, se analizaron los siguientes datos de acuerdo al Tablero de Indicadares:

4,3%, BYN tiene un ICD promedic del 83,71%. GIT MASIVO tiene un ICD promedio dei 82,10%, ¥ UNIMEFRO tiene un [CD promedio del

s bajo con el 78,93%, clasificindose con un Nivel de Servicic "E" que representa un bajo esténdar de operacion que afecta el Plan de

Con base a los datos repontados por saligas de operacion de enerc 2 abri del 20
P148 con §10, se hace neceszrio queé se presenten y formalicen [os resultados
preventivos por parte de ios Concesionarios

22, el cual fue de 30,975 y al andlisis asociado a las § rutas con mds salidas: T31 con 711, T4TA con 702, T47B con 639, T57A con 635 y|
en [a Comisidn Técnica def Comité de Operaderes, gue conlleve 2l fortalecimiento en la implementacion de los planes de mantenimiento

De acuerds con la Informacién suministrada por ja Herramienta de Medicidn
pianificados, se realizé musstreo del 23 at 27 de mayo, del 31 de mayo &l 3 de ju

i porcentaje promedio de vehiculos en operacién es del 79% cen un promedic
£ porcentaje promedio de sumplimiento de vehiculos en cperacién per Concest
Teniendo en cuenta la hora de los reportes generades en heras en donde s

servicio por no centar sor fa flota dispenible para la cperacién, factor que esta di

& Impacto en ef servicio del SITM-MIO, en donde se relacionan jos vehiculos que se encuentran en operacién comercial {rente 2 los
nio y el 6 de junic de 2022 entre las 6:00 PM a $:00 M. Para un total de 10 reportes se analizaron los siguientes datos:

diarios de 141 vehiculos inactivos,

rnarios es: ETM eon &l 95%, GIT MASIVO ¢on ef 90%, BYN CPC con el 36%, BYN con el 83% v UN\MEI‘RO con ¢ 20%.

e presenta gita demanda de usuarios, se refleja que el Concesionaric £TM obliene el mejor resultado con el 95%, mientras que el

Cencesionario UNIMETRQ con un porcentaje promedio de cumplimiento de veticslos en operacion del 20%, afecta el cumplimento del Plan de Servicio de Operacién que se reflefa en debilidades en la prestacidn del

rectamente relaclonado son ¢t Indice Promedic de Cumplimients del Concesionaric el cual es del 30.26 %.

Durante ios recorridos reafizades durante la fase de planificacisn y auditoria en s
Sanin, esta cuenta con 3 puertas de ingreso y salida de vehiculos, para los cuale

Itio, se evadencuo que en Ias ten-mnales y estaciones se presenta evasion por parte de los usuarios, para el case de la Terminal de Andrés
S N0 S8 evid de idad que limite el acceso de los evasores

Se debe continuar con Jos esfuerzos realizados desde la entidad en ef Comité de Seguridad, con ¢} objetive de reafizar seguimiento a los compromises y medir fa efectividad de las acciones y estrategias planteadas|
orientadas al fortalecimiente de la sequridad en las estacicnes y terminales del SITMMIC,

" CONCLUSIONES DE LA'AUDITORIA .

Se raconcce el alto nivel de compromiso del personal de ia Oficina de Control
continua para prestar un servicio adecuado a los usuiarias mediante ¢l seguimie

de Ja Operacién adscrito a la Direccién de Operaciones {Coordinader, Superviseras, Centroladeres ¢ Inspectores de Via) en la blsqueda)
te ¥ supervisidn eficaz que realiza la entidad at contro! de la operacion del SITM-MIO

A pesar que gesde el proceso Gestionar ta Operacion se cuenta con las herrar
Plan de Servicio de Operacién, definiendo varables estratégicas de manera inte;

nientas y andiisis de dates con relzcién a ia operacién del SITM- MIO, es importante que se gerers un informa frente a la evaluacién del
gral y cbjetiva que petmitan madir el desempeiio de los Concesfonarios con base a lo planificade en el Plan de Servicio de Operacién

A parte de jos indicadores de desempefio que se miden con base al procedimier
como: Indice de Cumplimiento por Rutas, Indice de Puntualidad por Rutas, §
Técnlca del Comitté de Cperadares, que permita la identificacién y establecimien

o “Gestion y Elaboracion de Informes de Califieacién de Niveles de Servicio®, se hace necesario estructurar otros indicadores de servicio|
lidas de vehiculos de la operacién por rutas, entre otres; con el cbjetive de implemnentariss y socializar los resuitados en la Comisidn
ta de acciones de mejora que cenlleven & mejorar [a prestacion del servigio,

Al Anafizar la viabilldad técnica y Juridiea per parte de la entidad, con el objetiv
Contrel de la Operacion adscritc a la Direccién de Operaciones, permitivd que [
efitar a los usuarios.

de retomar el Centro de Contrel de la Operacién teniende en cuema la experiencia y competensia técnica dei personal de la Oficina de|
entidad tenga fe autonomia y auteridad para la toma de decisiones relationadas con la operacidn con el propésito de prestar un servicic

Con ralacion a los riesgos evaluados en la presents auditoria; Desacierto del

lisedio y programacion de la oferta de servicios, Inconsistencias en los registros de novedades operativas del SITM-MIO e Inadecuada

generatién de |nformes confiables y oportunos, no se evidencid ialk

de riesgos, evidenciando que 168 controles estabiecitos son efectivos para fos efectos de los riesgos identificades,
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RESULTADOS DE LA AUDITOR

HALLAZGOS:

108 incumplimientos por parte del Concesionarie Unimetro con base a:
1. La dispenibilidad de la flota, seguin el muestree realizade ef percentaje promedio de cumplimiente diarie de vehiculos en operagi

2. La medicion del ndice de Gumplimisnto {IC} evidencian que, desde la segunda quincens del mes de julic del 2021 a la primera
sido menores a 0.86. Teniendo en cusnta que este indice refleja 1a relacion entre los Kildmetros recormides por &l concesionar
Concesionario, afectan la prestacitn del servicio y i satisfaccién de los usuarios.

De acuerdo a los resultados obtenides por af Concesionario UNIMETRO en cuanto al Nivel de Servicia en donde se evidenciz qu
tiene de forma consecutiva y permanente un Nivel da Servicio "E lo que representa un bajo esténdar de operacién, se hace
compromisa por parte del Concesionario,

j6n es def 20%,
quincena del mes de mayo del 2022, los resultados obtenidos por &f Concesionario han

io en el Sistema MIO vy el Kilometraje programade, estos resultados obtenides por ef

8, desde Ja segunda semana de agosic de 2021 a la primera semana de mayo de 2022
necesario la tama de decisiones estratégicas por parte de la entidad para adquirdr un

Cen base 2l efercicio auditer realizade, se emite un concepte favorable frente & la gestion en el seguimiente v supervisidn que
operacidn dsl SITM-MIO, mediante o] cumplimienta de los instructives Conlrol de Flota en el Centro de Control de la Operacidn,
teniendo en cuenta que la operacian estd a cargo de los Concesionarios.

ealiza |a entidad al cumplimiento del Plan de Servicio de Operaclén v al control de [a
y Control de Flota en Campo del SITM- MIO con base al aleance que tiene iz entidad]

| APROBACIGN DEL INFORME DEAUDITORIA

Yamileth Arango Bustamante
Claudia Marcela Rengifo Polania

-} P 4 A Lokl
G M B UL
CARLOS ALBERTO BECERRA
Director de Operaciones { E )

i

ARDONA CASTELBLANCO

‘Auditer Lider S AT efeOficing de Control internn
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