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INTRODUCCION

La Secretaria Distrital de Movilidad ha establecido y priorizado variables que le
permitan a la Entidad identificar, segmentar y conocer sus grupos de valor, con el
fin de establecer las principales necesidades en aras de prestar un mejor servicio a
sus usuarios y partes interesadas y definir estrategias que aborden las principales
problematicas.

La elaboracion de este documento permite a la entidad:

Determinar elementos que mejoren la comunicacién con las partes
interesadas.

Determinar las necesidades de los usuarios para que puedan ser satisfechas
cuando solicitan los servicios de la SDM.

Enfocar los servicios ofrecidos y las comunicaciones hacia aqguellos usuarios
que mas lo requieren.

Implementar acciones que redunden en el fortalecimiento de la percepcion
de confianza que los usuarios pueden tener de la entidad.

Ajustar servicios existentes y favorecer el disefio de nuevos servicios.
Planear e implementar estrategias orientadas hacia el mejoramiento de la
relacion usuario — entidad publica.
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2. OBJETIVO

Identificar las caracteristicas de los grupos de valor que interactian con la
Secretaria Distrital de Movilidad para definir acciones que respondan a sus
necesidades y entre otras, a las politicas de transparencia, rendicion de cuentas,
gobierno en linea y servicio al ciudadano.

3. ALCANCE

En el ambito del Distrito Capital, para la identificacion de los grupos de valor y otros
de interés se tomaran como referencia los diferentes requerimientos recibidos por
los canales dispuestos por la Secretaria Distrital de Movilidad y las mediciones de
percepcion de satisfaccion.

4. VARIABLES RELEVANTES

La elaboracién de este documento se sustenta en las variables relevantes
identificadas por los diferentes procesos misionales de la Entidad, como son:

4.1. PERSONA NATURAL
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4.2. PERSONA JURIDICA

5. PARTES INTERESADAS Y REQUISITOS

Con base en la identificacion que se ha realizado desde los diferentes procesos, la
Secretaria Distrital de Movilidad ha identificado las partes interesadas con sus
respectivos requisitos. Para el desarrollo de este ejercicio se entiende:

Parte Interesadal: son aguellas que generan riesgo significativo para la
sostenibilidad de la organizacién si sus necesidades y expectativas no se cumplen.
Las organizaciones definen qué resultados son necesarios para proporcionar a
aguellas partes interesadas pertinentes para reducir dicho riesgo.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

En tal sentido, las partes interesadas y los requisitos identificados con base en los
trAmites y servicios que presta la Entidad son:

| PARTE INTERESADA REQUISITO

PARTES INTERESADAS INTERNAS
e Informacion suministrada por el proceso o

Dependencias de la Entidad dependencia precedente oportuna, veraz y
confiable.
e Cumplimiento normativo
Servidores Publicos e Oportunidades de crecimiento personal, laboral,

econdémico y social.

1150 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y vocabulario
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PARTE INTERESADA

REQUISITO
Participacion
Trato digno y con respeto
Salud y Seguridad en el Trabajo
Infraestructura adecuada y necesaria para el
desarrollo de las actividades.

PARTES INTERESADAS EXTERNAS

Entidades Distritales y
Nacionales

Entes de Control

Autoridades administrativas y
judiciales

Contratistas

Aseguradoras

Instituciones educativas

Agremiaciones

Usuarios

Informacién suministrada oportuna, veraz y
confiable.

Herramientas tecnolégicas adecuadas vy
suficientes para el soporte de los procesos de
informacion

Cumplimiento normativo

Certificacion en Calidad NTC ISO 9001:2015
Reporte estadistico de los tramites y servicios
prestados.

Niveles de satisfaccion de usuarios

Cumplimiento de metas

Informacién suministrada oportuna, veraz y
confiable.

Asignacion apropiada de recursos para el
desarrollo de las operaciones.

Cumplimiento normativo

Cumplimiento normativo

Cumplimiento contractual de las partes
Cumplimiento normativo

Cumplimiento normativo

Informacién suministrada oportuna, veraz y
confiable.

Informacién suministrada oportuna, veraz y
confiable.

Acciones pedagogicas enfocadas al abordaje de
la teméatica solicitada.

Informacién suministrada oportuna, veraz y
confiable.

Asesoria cordial y respetuosa

Amabilidad y respeto en el trato al ciudadano

En cursos pedagdgicos: Dominio del instructor
frente a normativa, seguridad vial y estadistica
Agilidad en la atencion

Infraestructura adecuada y conforme a la norma
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PARTE INTERESADA REQUISITO
e Informacion suministrada oportuna, veraz y
confiable.
e Duracion en tiempo del tramite o servicio
prestado

e Personal apto para la prestacion de los servicios
e Soportes oportunos de los tramites o servicios

realizados
e Informacion suministrada oportuna, veraz y
confiable.
e Desarrollo de mecanismos de participacion
ciudadana
Comunidad e Desarrollo de estrategias de informacion, de

formacion y orientacion a la ciudadania
e Trato digno y amable a la ciudadania
e Diferentes mecanismos de contacto
e Cobertura en las 20 localidades

Tabla 1PARTES INTERESADAS SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

6. MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION?

Los mecanismos mediante los cuales se recolectd la informacion insumo para la
caracterizacion de los ciudadanos, usuarios o interesados, teniendo en cuenta el
objetivo, el alcance y los recursos son:

6.1. ENCUESTAS

Las encuestas se clasifican como estudios observacionales, es decir, en el que el
investigador no modifica el entorno ni controla el proceso que se encuentra bajo
observaciéon. Los datos se obtienen a partir de cuestionarios bien estructurados,
definidos y dirigidos a la poblacién objeto de estudio. Pueden realizarse
presencialmente, a través de la cual la entidad obtiene también informacion del
contexto espacial y la interaccion del usuario con éste; en el desarrollo del presente
documento se ha empleado los resultados obtenidos de la encuesta de movilidad
2015 y la medicidn de los niveles de satisfaccion aplicados en los diferentes tramites
y servicios.

6.2. REGISTROS ADMINISTRATIVOS

Son aquellos que consignan la informacion de los usuarios, derivada de la
interaccion con la entidad a través de los diferentes procesos. Se incluyen registros
disponibles tales como las bases de datos suministradas por los responsables de la
realizacion de los tramites y la prestacion de los servicios.

2 Guia de caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos de interés- Departamento Nacional de Planeacién
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6.3. INFORMACION RECOPILADA EN CANALES DE ATENCION AL
CIUDADANO

Informacién recopilada durante la interaccion de ciudadanos y usuarios que son
atendidos a través de los diferentes canales disponibles.

7. RELACION DE TRAMITES Y SERVICIOS PRESTADOS DIRECTAMENTE
POR LA ENTIDAD

7.1. TRAMITES:

a. CURSOS DE PEDAGOGIA POR INFRACCION A LAS NORMAS DE
TRANSITO: Promover en los asistentes la participacion, reflexion vy,
sensibilizacion frente a los cambios de comportamiento y habitos en la via.

b. DESVINCULACION ADMINISTRATIVA DE VEHICULOS DE
TRANSPORTE PUBLICO: Retirar el vehiculo de la empresa de transporte
publico, cuando no exista acuerdo con la misma, con el propdsito de incluirlo
en otra empresa o de adelantar otros procedimientos que requieran el retiro
del vehiculo.

c. PLANES DE MANEJO DE TRANSITO (PMT): Mitigar el impacto generado
por las obras y eventos por aglomeracién que se desarrollan en las vias
publicas o en las zonas aledafas a éstas, con el propésito de brindar un
ambiente seguro, limpio, agil y comodo a los conductores, pasajeros,
peatones, personal de la obra y vecinos del lugar, bajo el cumplimiento de
las normas establecidas para la regulacion del transito.

Existen diferentes tipos de PMT los cuales son:

e PMT paraobras y el seguimiento a su implementacion: La SDM viabiliza,
autoriza o no los planes de manejo de transito (PMT) para obras, de alto,
medio y bajo impacto localizado en la malla vial de la ciudad de Bogoté D.C.
y realiza seguimiento a su implementacion.

e PMT para emergencias por obras y/o intervenciones: La SDM viabiliza,
autoriza o no los planes de manejo de transito (PMT) para actividades de
emergencias, presentados por entidades de caracter Distrital u otro orden
Gubernamental, empresas de servicios publicos, contratistas y/o particulares
para ejecucion de obras en via y/o espacio publico.

e PMT por eventos y/o aglomeraciones: La SDM emite conceptos técnicos
sobre planes de manejo de transito (PMT) por eventos y/o aglomeraciones,
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que impliquen afectacion en vias y/o espacio publico de manera transitoria
en la ciudad de Bogota D.C.
d. EXCEPCION DE CIRCULACION PICO Y PLACA: Autorizacion especial

para circular en horario restringido

7.2. SERVICIOS:

a. SEMAFORIZACION

e Revisiéon y aprobacion de los disefios semafdricos:
Realizar el proceso de revisibn y aprobaciéon de los disefios semaforicos
presentados a la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM) por solicitudes internas y/o
externas, para el desarrollo de actividades de implementacion de los dispositivos de
control, destinados a regular y ordenar el transito vehicular y peatonal de la ciudad
de Bogota D.C.-

e Modificacién y optimizaciéon del planeamiento semafoérico
Ejecutar actividades para modificar y optimizar los planeamientos semaforicos,
contribuyendo con el mejoramiento en la movilidad y seguridad vial de la ciudad, de
acuerdo con las directrices establecidas por la Secretaria Distrital de Movilidad
(SDM).

e Concepto técnico de semaforizacion para licencias de excavacion
Emitir concepto técnico con el fin de verificar la existencia de redes o infraestructura
del Sistema de Semaforizacion de Bogota D.C, para dar respuesta a las solicitudes
relacionadas con licencias de excavacion remitidas por el Instituto de Desarrollo
Urbano (IDU).

e Gestion al mantenimiento correctivo del sistema de semaforizacion
Realizar mantenimiento correctivo relacionado con los centros de control, equipos,
dispositivos y elementos de semaforizacion, para restituir los elementos dafiados,
faltantes o en falla de los seméaforos en la via.

b. ATENCION A SOLICITUDES PEDAGOGICAS EN SEGURIDAD VIAL:

Atender las solicitudes de instituciones educativas, organizaciones y entidades del
Distrito en la formacién de personas en temas de seguridad vial, con el objetivo de
favorecer y garantizar el desarrollo integral de los actores de la via, tanto a nivel de
conocimientos sobre la normativa, reglamentacion y sefializacién vial, como a nivel
de habitos, comportamientos, conductas, y valores individuales y colectivos. Asi, la
formacion y la educacion vial cuenta con cuatro caracteristicas fundamentales, tales
como:
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e Ser permanente, acompafiando el desarrollo de la persona en todas sus
etapas de crecimiento.
e Ser integral, transmitiendo conocimientos, habilidades y comportamientos
positivos.
e Estar basada en valores fundamentales, como lo son la solidaridad, el
respeto mutuo, la tolerancia, la justicia, la corresponsabilidad etc.
e Lograr la convivencia en paz entre todos los actores de la via.

c. CONCEPTO TECNICO DEFINICION DE ZONAS AMARILLAS EN ViA:

El objetivo es elaborar los conceptos técnicos de respuesta sobre la creacion de
zonas amarillas en la malla vial de la ciudad, para la mitigacién del impacto en la
movilidad.

d. CONCEPTO TECNICO SOBRE LA CIRCULACION DE VEHICULOS DE
TRASPORTE DE CARGA:

El objetivo es elaborar los conceptos técnicos de respuesta sobre la circulacion de
vehiculos de transporte de carga en la malla vial de la ciudad.

e. CONCEPTO TECNICO SOBRE LA VIABILIDAD DE HABILITAR UN
ESPACIO PARA CARGUE Y DESCARGUE DE VEHICULOS DE
TRANSPORTE DE CARGA:

El objetivo es elaborar los conceptos técnicos de respuesta sobre la habilitacion de
espacios para cargue y descargue de vehiculos de transporte de carga.

f. CONCEPTO TECNICO SOBRE LA VIABILIDAD DE HABILITAR
SEGMENTOS VIALES Y ZONAS DE BAHIAS PARA EL USO DE
ESTACIONAMIENTO TEMPORAL DE VEHICULOS.

El objetivo es identificar, evaluar y conceptuar sobre los espacios registrados legal
y urbanisticamente como bahias de estacionamiento y aquellos segmentos viales
cuyo uso sea vehicular, de manera que se habiliten o no al estacionamiento
temporal de vehiculos.

8. ANALISIS DE LAS VARIABLES RELEVANTES SELECCIONADAS
PERSONAS NATURALES

8.1. VARIABLES GEOGRAFICA
a. LOCALIDAD

INFORMACION RECOPILADA DEL ANO 2017
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PMT Solicitud Zonas Estaciona-
LOCALIDAD | Sefializacién | por pedagogica | Amarillas | miento en

No en seguridad ;

obra ? via
vial

1 | Usaquén 8% 11% 4% | No registra 6%
2 | Chapinero 4% 9% 6% 23% 2%
3 | Santafé 2% 3% 4% | No registra 1%
4 | San Cristobal 5% 6% 3% | No registra 10%
5 | Usme 3% 3% 2% | No registra 4%
6 | Tunjuelito 3% 1% 2% | No registra 2%
7 | Bosa 4% 6% 6% | No registra 2%
8 | Kennedy 11% 8% 7% | No registra 13%
9 | Fontibon 7% 4% 8% 32% 16%
10 | Engativa 8% 7% 10% | No registra 6%
11 | Suba 11% 9% 7% | No registra 8%
12 | Barrios Unidos 4% 4% 5% | No registra 6%
13 | Teusaquillo 5% 5% 8% | No registra 2%
14 | Los Martires 2% 2% 6% | No registra 2%
15 | Antonio Narifio 2% 2% 3% | No registra 2%
16 | Puente Aranda 4% 5% 11% | No registra 7%
17 | Candelaria 1% 1% 2% 45% 0%
18 | Rafael Uribe 4% 5% 3% | No registra 7%
19 | Ciudad Bolivar 5% 4% 4% | No registra 5%
20 | Sumapaz 0% | 0.12% S.D. No registra | No registra
N/A | Multilocal* 4% 4% N/A | No registra | No registra
N/A | No aplica** 3% N/A N/A | Noregistra | No registra

Tabla 2 DISTRIBUCION POR LOCALIDAD SERVICIOS SDM 2017

* De diversas localidades
** No se especifico localidad

Del total de 7.542 requerimientos para sefializacion recibidos en la entidad la
distribucion por localidades se muestra que las localidades de Kennedy y
Suba con el 11% cada una son las que mas demandan éste servicio.

De las 53.998 solicitudes de Planes de Manejo de Transito por obras
recibidas en el ano 2017, la mayor cantidad frente a este tipo de
requerimientos se concentr0 en la localidad de Usaquén con una
participacion del 11% sobre el total.

Frente a la atencion a solicitudes pedagodgicas en seguridad vial, la localidad

con mayores incidencias corresponde a Puente Aranda con un 11% de un
total de 1.508.
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En lo que respecta a la habilitacion de zonas amarillas, este servicio se
concentro en las localidades de: Candelaria, Fontibén y Chapinero. Del total
de los 22 cupos asignados en 2017 el 45% corresponde a la localidad de la

Candelaria.

De las 852 solicitudes de estacionamiento en via la mayor proporcion
corresponde a la localidad de Fontibon con 16% de solicitudes, seguida de

la localidad de Kennedy con 13% del total de solicitudes

INFORMACION RECOPILADA DEL ANO 2018

Del total de 33 solicitudes que se recibieron, referente a estos servicios de enero a
mayo de 2018, 10 corresponden a cargue y descargue y 23 a circulacion de
vehiculos pesados, la participacion por localidad se muestra en la siguiente tabla:

Circulacion de

No. | LOCALIDAD d‘;";‘g:ga’e vehiculos

pesados
1 | Usaquén 10% 4%
2 | Chapinero No registra No registra
3 | Santafé No registra 4%
4 | San Cristébal 20% No registra
5 | Usme No registra 17%
6 | Tunjuelito No registra 4%
7 | Bosa No registra 4%
8 | Kennedy 10% No registra
9 | Fontibon No registra 9%
10 | Engativa 20% 13%
11 | Suba 20% 17%
12 | Barrios Unidos No registra 4%
13 | Teusaquillo No registra No registra
14 | Los Martires 20% No registra
15 | Antonio Narifio No registra No registra
16 | Puente Aranda No registra 4%
17 | Candelaria No registra No registra
18 | Rafael Uribe No registra 4%
19 | Ciudad Bolivar No registra 13%
20 | Sumapaz No registra No registra
N/A | Multilocal* No registra No registra
N/A | No aplica** No registra No registra
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Tabla 3 INFQRMACIQN POR LOCALIDAD CARGUE Y DESCARGUE Y
CIIRCULACION VEHICULOS PESADOS 2018

b. Puntos de atencion

ITEM SUPERCADE AMERICAS SUBA 20 DE TOTAL
MOVILIDAD JULIO
USUARIOS 83.250 2311 20.899 8.192
% 72.61% 2.02% 18.23% 7.15% 114,652

Tabla 4 ATENCION CURSOS PEDAGOGICOS POR RED CADE 2017

En lo referente a los cursos de pedagogia por Infracciones a las normas de
transito brindados en la Entidad, servicio que se presto en el 2017 a 114. 652
usuarios en los 4 puntos dispuestos en la ciudad, se obtiene que el 72,61% de
los usuarios asistieron a realizar este curso en el Supercade de Movilidad,
siendo este punto junto con el Cade SUBA los de mayor afluencia para acceder
a este servicio.

8.2. VARIABLES DEMOGRAFICAS

a. GENERO

Frente a este criterio las encuestas establecen 3 variables contempladas en el
formulario: sexo, identidad de género y orientacion sexual, para el desarrollo del
presente documento se tomara la informacion referente al sexo, mientras se definen
los lineamientos frente a las otras dos variables.

PARTICIPACION POR GENERO PARTICIPACION POR

RED CADE IDENTIDAD DE GENERO RED
CADE
o Sin respuesta
8 O'OSOA’ Masculino
5 . Intersexual ' 70.88% Cemening
\é 70.52% M Femenino l 28.91%
I 0.19% B No responde
H Masculino 0.03%
PORCENTAIJE B Transexual

PARTICIPACION POR
ORIENTACION SEXUAL RED CADE

M Asexual
Homosexual
Bisexual

H No responde
83.69%

M Heterosexual
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Grdfico 1 GENERO RED CADE

De las 5940 encuestas aplicadas en el afio 2017 en la Secretaria Distrital de
Movilidad frente a la prestacion de servicios directos que se ofrecen en los diferentes
puntos de atencion el 70.52% son se sexo masculino y el 29.36% de sexo femenino,
frente a la identidad de género el 70.88% se identifican con el masculino y en la
orientacion sexual el 83.69% se reconocen como heterosexuales.

ATENCION POR SEXO CURSOS ATENCION POR IDENTIDAD DE
DE PEDAGOGIA POR GENERO CURSO DE PEDAGOGIA
INFRACCIONES POR INFRACCIONES
' HOMBRES Transexual
78.16%
'20,46% MUJERES No responde

l 1.20% m NO RESPONDE ® Femenino
0.18% B INTERSEXUAL 76.71% B Masculino

ATENCION POR
ORIENTACION SEXUAL
CURSOS DE PEDAGOGIA POR
INFRACCIONES

W Asexual

‘ 0.71% Homosexual
1.70%
1.70% Bisexual
% ® No responde

61.13%
B Heterosexual

Grdfico 2 GENERO CURSOS POR INFRACCIONES A LAS NORMAS DE TRANSITO

En lo que respecta a la afluencia a los cursos de pedagogia por infracciones a las
normas de transito de los 2830 encuestados en 2017, en los diferentes puntos de
atencion, existe una mayor participacion del sexo hombre, la cual es de 78.16%,
cerca de 57% mas que las mujeres.
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Frente a la identidad de sexo el 76, 71% de los encuestados manifestaron
identificarse con el género masculino y el 61.13% manifesto tener orientacion sexual
heterosexual.

b. Escolaridad

De las 5940 encuestas aplicadas en la RED CADE se obtiene que el mayor nimero
de usuarios que acceden a los servicios en estos puntos de atencion corresponden
a bachilleres con una participacion cercana al 50%.

PARTICIPACION POR NIVEL EDUCATIVO
RED CADE

M BACHILLERATO
50.27% B TECNICO/TECNOLOGO

UNIVERSITARIO

11.77%
11.41% PRIMARIA

2.37%
0.57% B POSTGRADO
m NO RESPONDE

Grdfico 3 NIVEL DE EDUCATIVO RED CADE

Sobre las 2.830 encuestas realizadas se observa que el mayor numero de
infractores que asiste a los cursos corresponde a usuarios con nivel educativo
bachiller, siendo esta participacibn mucho menor en usuarios con nivel educativo
primaria, lo cual puede responder a la falta de cultura de pago.
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ATENCION POR NIVEL EDUCATIVO CURSOS DE
PEDAGOGIA POR INFRACCIONES

m BACHILLERATO

31.80%
W UNIVERSITARIO

TECNICO/TECNOLOGO
J11.02% POSTGRADO

'6.50% = PRIMARIA
5.16% m NO RESPONDE

Grdfico 4 NIVEL EDUCATIVO CURSOS DE PEDAGOGIA POR INFRACCIONES A LAS NORMAS DE TRANSITO

8.3. VARIABLES INTRINSECAS
a. USO DE CANALES DE INTERACCION
Con base en los diferentes registros de la vigencia 2017 correspondientes a SDQS

y la informacion del aplicativo de correspondencia se obtiene la siguiente
informacion:

MESI2007 | SDQS | copapcpdineycia
Enero 1,198 11,052
Febrero 1,708 11,420
Marzo 1,711 12,596
Abril 1,359 10,069
Mayo 1,603 10,787
Junio 1,848 11,096
Julio 2,281 14,832
Agosto 4,290 14,625
Septiembre 2,890 14,004
Octubre 3,155 14,652
Noviembre 3,926 15,823

Diciembre 5,109 12,495
TOTAL 31,078 153,451

Tabla 5. USO DE CANALES

Con lo cual se evidencia que el mecanismo de interaccion mas empleado por parte
de nuestros usuarios y partes interesadas en el canal presencial con una
participacion de 83,16% del total de requerimientos recibidos, por los canales
relacionados, en la vigencia 2017.
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b. Puntos de Encuentro

Dentro de la identificacion de puntos de encuentro cruciales con los usuarios y
comunidad se encuentran:

Alcaldias Locales

Colegios

Universidades

Red Cade

Puntos de atencién de servicios tercerizados

agkrwbhE

8.4. VARIABLES DE COMPORTAMIENTO
a. MEDIOS DE TRANSPORTE EMPLEADOS

De acuerdo con la encuesta de movilidad 2015, en un dia habil en la ciudad de
Bogota se hacen 13.325.901 viajes, considerando solo viajes peatonales mayores
0 iguales a 15 minutos, predominan los viajes en transporte publico masivo y
colectivo (TPC-SITP, alimentadores y Transmilenio) con el 43% de los viajes totales.
Le siguen los peatones y bicicletas que, como medio de transporte® no motorizado,
representan el 28% del total. Finalmente, los viajes en transporte privado individual
(automovil y moto) concentran el 18%. La suma de estas tres categorias de medios
de transporte explica el 89% de los modos de viaje durante un dia tipico en Bogota.

. 222623
2% « 103,993 " 102:262

1% % 73300

- 435431 " 507985 1% 13.325.901 vigjes

5% 4%
682,801 \“
5%
i B Transmilenio
= TN.646 8 !“.2761‘;:59 Auto
5% ~ \ = Moto
3 Taxi

¥ Bicicleta

® TPC-SITP

® Peatén

B Especial
¥ Alimentader
u llegal
0 2.058.888 m Otros
5%

B Intermunicipal

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la Encuesta de Movilidad 2015

Grdfico 5 MEDIOS DE TRANSPORTE EMPLEADOS

3 Fuente: Encuesta de Movilidad 2015- Direccién de Estudios Sectoriales y de Servicios.
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9. ANALISIS DE LAS VARIABLES RELEVANTES SELECCIONADAS
PERSONAS JURIDICAS

9.1. TIPOLOGIA ORGANIZACION#
GRUPO DE INTERES ATENDIDO

Esta variable hace referencia a grupos de interés atendidos por las organizaciones
gue hacen uso de los servicios de la entidad,

Con base en las 20.430 excepciones de la medida de pico y placa que se
encuentran activas a 30 de junio de 2017, se obtiene la informacién del sector que
mayor interrelacion tienen con la Entidad frente a este tramite, siendo las personas
naturales las que mayor incidencia tienen en este tramite con una participacion de
83.27%.

EXCEPTUADOS SEGUN
NATURALEZA JURIDICA

M Persona Juridica

M Persona Natural

Grdfico 6 EXCEPTUADOS PICO Y PLACA

Del total de 3.416, vehiculos activos dentro de los exceptuados con propietarios
“Persona Juridica”, se establece que el 44.41% de estos son vehiculos
gubernamentales, tal como se refleja la distribucion en el siguiente gréfico.

TIPOS DE VEHICULOS PERSONA JURIDICA

M Vehiculos gubernamentales
M Vehiculos de Seguridad

Vehiculos de servicios publicos
domiciliarios

'2.69% Vehiculos de emergencia
'0-76% ® Vehiculos de medios de
o Comunicacion
p-09% M Vehiculos de control de trafico

Grdfico 7ZEXCEPTUADOS POR TIPO DE PERSONA JURIDICA

4 Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés- Departamento Nacional de Planeacién
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En lo referente a las peticiones, quejas y reclamos radicadas fisicamente en la
Entidad 113.310 corresponden a personas naturales y 40.141 a personas juridicas

con la proporcion que se relaciona en la siguiente grafica.

PARTICIPACION PQRS SEGUN
NATURALEZA JURIDICA

M Persona Juridica

M Persona Natural

Grdfico 8 PQRS SEGUN NATURALEZA JURIDICA
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10.CONCLUSIONES

Con base en la metodologia aplicada se puede establecer caracteristicas propias de los
usuarios de la Secretaria Distrital de Movilidad asi:

En lo que respecta a solicitudes de sefializacion, planes de manejo de transito, por obra,
pedagogia en seguridad vial, zonas amarillas y estacionamiento en via se evidencia que el
mayor nimero de requerimientos, 1.507, se deriva de las solicitudes pedagdgicas en
seguridad vial para el afio 2017.

Los ciudadanos acceden con mayor frecuencia al canal de accion presencial en tal sentido,
es importante fortalecer los puntos de contacto directo que se han establecido y buscar o
generar nuevos espacios que permitan una mayor interaccioén entre los ciudadanos y la
entidad.

La consulta de estudiantes de colegios y universidades son las menos representativas
dentro del total del afio 2017, dentro de las agremiaciones con mayor numero de
requerimientos se encuentra el gremio de taxistas, en tal sentido es necesario fortalecer los
canales de atencion a las diferentes agremiaciones que se identifiquen.

Respecto al usuario interno, la Entidad dara continuidad a las acciones que se han
programado en el Plan Institucional de Capacitacion y la concientizacion de los valores
definidos en el Codigo de Integridad para fomentar entre sus colaboradores la cultura del
de servicio impactando positivamente la atencion de los usuarios y grupos de interés.
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