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1.INTRODUCCION

El proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania como proceso misional tiene como
objetivo, definir e implementar lineamientos para la prestacion oportuna y eficiente de los tramitesy
servicios, identificando las necesidades de la ciudadania y asi propender por la satisfaccion de las

partes interesadas.

El objeto del presente informe es dar a conocer la gestion realizada por las dependencias en la
atenciéon de las (PQRSD), peticiones, quejas y reclamos, solicitudes y denuncias en la entidad,
durante el Segundo Trimestre de 2026, en cumplimiento de la normativa vigente, que contribuira a
elevar la calidad en la prestacion del servicio a la ciudadania recuperando la confianza de los
ciudadanos.

De manera complementaria a estos sistemas, la entidad cuenta con la figura del Defensor de la
Ciudadania, mecanismo que busca garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos a
obtener respuestas claras, oportunas y de calidad, asi como para promover espacios de
participacion activa en la formulacién y evaluacion de los servicios. Esta instancia se encuentra
reglamentada por el Decreto Distrital 640 de 2025 modificado por el Decreto 207 de 2026 y en
la SDM por la Resolucion 759930 de 2024, consoliddndose como una herramienta clave para

fortalecer la relacion con la ciudadania. Las siguientes son sus funciones:

;Cuadles son las funciones de |la Defensora de la ciudadania?

Ser mediador entre la ciudadania y la Entidad en pro de
solucionar de manera oportuna, clara y efectiva las
proteccion de sus derechos y conocer sus deberes. diferencias que se presentan en la relacién Estado-

ciudadano-ciudadana.

Ser vocero de los ciudadanos y las ciudadanas para la

Conocer y hacer seguimiento a los requerimientos, quejas,
reclamos o solicitudes de los ciudadanos por el posible
incumplimiento de las normatividades vigentes, dentro de

los tiempos establecidos; que rigen el desarrollo de los
tramites y servicios que presta la entidad. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de

las funciones asignadas.

Generar reportes a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

Promover y divulgar la figura del Defensor del Ciudadano y

estro g, .
. . . o tr,
sus actividades a la ciudadania.

Disefiar e Implementar estrategias acerca de los derechos
y deberes de la ciudadania.




2.CANALES DE INGRESO DE LOS RADICADQOS

La Secretaria Distrital de Movilidad cuenta con los siguientes canales para la atencion de
requerimientos, los cuales permiten a la ciudadania mantener una interaccion permanente con la

Entidad, como parte fundamental a la proteccion de sus derechos:

Tablal
Canales de ingreso de radicados

Canal Telefénico Canal Virtual
Formulario de Radicacion de Correspondencial
Secretaria Distrital de Movilidad:

Centro de Contacto de Movilidad PBX:
(601) 364-94-00 opcidn 2

Linea 195 Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te Escucha”.

Herramientas del Centro de Contacto de Movilidad.

Radicacion exclusiva para Entes de Control vy
Entidades Publicas:

Canal presencial Redes sociales

Ventanillas de radicacion de la sede de | Facebook:
Calle 13 y Paloquemao. https://www.facebook.com/secretariamovilidadbogota

En los Centros Locales de Movilidad,
los cuales se encuentran ubicados en
todas las Alcaldias Locales.

Twitter: https://twitter.com/SectorMovilidad

Instagram:

ST MRS IS S Sl 0 https://www.instagram.com/sectormovilidad/

sedes administrativas calle 13 vy
Paloquemao. TikTok: https://www.tiktok.com/@movilidadbogota

Ventanilla Unica de Servicios

LinkedIn:  https://www.linkedin.com/company/sec-
distritalde-movilidad/

Asi mismo en la paginaweb de la entidad, encontraran toda la informacion de los canales

para la radicacién y consulta de PQRSD:


https://www.movilidadbogota.gov.co/radicacionwebsdm/formulario.php
https://www.movilidadbogota.gov.co/radicacionwebsdm/formulario.php
mailto:radicacionentidades@movilidadbogota.gov.co
http://www.facebook.com/secretaríamovilidadbogota
http://www.instagram.com/sectormovilidad/
https://www.movilidadbogota.gov.co/

Tabla 2.
Radicaciéon PQRSD, pagina Web SDM

Buscar en la sede electronica

Inicio Transparencia y acceso Atencién y Servicios Participa ¥ La Entidad ¥ Normatividad ¥ Portal Infantil
informacion pablica a la ciudadania

Tramites, servicios, consultas y Canales de atencion y Peticiones, quejas, reclamos Temas de interés para la
otros procedimientos agendamiento de citas (PQRSD) ciudadania
Tramites y servicios Agendamiento de citas Formulario de radicacion Defensor del ciudadano
Inmovilizacion y salida de Centro de contacto de Bogota te escucha Manual de servicio a la
patios movilidad ciudadania
Preguntas frecuentes

Certificado siniestralidad / Puntos de atencion Carta de compromiso con la
IPAT Denuncia de actos de ciudadania

Centros locales de movilidad corrupcidn
Red de Seguridad Vial Subasta vehiculos en

abandono - Ley 1730

Guia de inmovilizacion

Encuesta de satisfaccion de

atencion a la ciudadania

Tipos de peticién Radicacion Seguimiento Normativa

Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD)

Creado:30/07/2025 - Actualizado:12/03/2026

Les damos la bienvenida al portal de PQRSD de la Secretaria Distrital de Movilidad.

A través de este espacio, la ciudadania podra radicar de manera respetuocsa sus peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias, de competencia de la entidad: asi como, hacer seguimiento de las
mismas.

Tipos de peticién Radicacién Seguimiento Normativa

Radica tu peticién por cualquiera de nuestros canales

Canal presencial >
Canal virtual >
Canal telefdnico >

Fuente. Pagina Web secretaria Distrital de Movilidad



3.GESTION DE PETICIONES Il TRIMESTRE DE 2026

3.1. Peticiones recibidas Il Trimestre 2026

En el segundo trimestre de 2026, la entidad recibidé un total de 96.276 peticiones, de las cuales
14.007 peticiones ingresaron por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogota Te Escucha, lo que representa el 14.55% y 82.269 peticiones ingresaron por el Sistema de
Gestion Documental ORFEO, con una participacion del 85.45%.

Figura 1.
Peticiones recibidas Il Trimestre 2026

BTE ORFEO
No.Peticiones 14.007 82.269

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

3.2. Peticiones recibidas por mes — Il Trimestre 2026

Del total de peticiones recibidas durante el segundo trimestre de 2026, el mes en que se
recibieron mas peticiones fue el mes de mayo con 33.797 peticiones, que representa el 35,10%,
seguido del mes de abril con 32.534 peticiones, representando el 33,79% y el mes con menor
namero de peticiones radicadas fue junio con 29.945 lo que representa el 31,10%.

Figura 2.
Peticiones por mes — Il Trimestre de 2026
33.797
32.534
29.945
Mayo Abril Junio

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026



4.CANAL DE INGRESO DE LAS PETICIONES Il TRIMESTRE DE 2026

La Secretaria Distrital de Movilidad, ha dispuesto diversos canales de comunicacion mediante los
cuales la ciudadania puede presentar sus peticiones, asi mismo, lo puede realizar de manera

presencial.

De acuerdo con los canales dispuestos por la entidad para la recepcion de PQRSD se obtiene la

siguiente informacion:

Figura 3.
Canales de ingreso de las peticiones Il trimestre 2026

E-mail pqrreo Escrltq Telefénico Web Re_des
electroénico Presencial Sociales
m No Peticiones 1.892 26.570 419 67.355 40

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

Los canales de mayorradicacion de PQRSD en la entidad fueron: Canal Web con 67.355 peticiones,
lo que representa el 69,96% del total de las peticiones presentadas por la ciudadania, seguido por
el canal presencial con 26.570 peticiones, que corresponden al 27.60% del total de las peticiones.

5. TIPOLOGIAS O MODALIDADES DE PETICION

A continuacion, se presenta el numero de solicitudes realizadas a través de las diferentes
tipologias de PQRSD:

Tabla 2.
Peticiones por tipologia Il Trimestre 2026



Peticiones por tipologia Il Trimestre 2026
Tipo de peticién No. Peticiones Porcentaje
Derecho de peticion de interés particular 87.266 90,64%
Derecho de peticion de interés general 4.166 4,33%
Entes de Control/Solicitud de informacion 1.784 1,85%
Peticion entre autoridades 1.133 1,18%
Solicitud de Copia 1.069 1,11%
Queja 386 0,40%
Consulta 185 0,19%
Solicitud de informacién 160 0,17%
Reclamo 97 0,10%
Denuncia por actos de corrupcion 12 0,01%
Sugerencia 8 0,01%
Felicitacion 8 0,01%
Entes de Control/Solicitud de copia 2 0,00%
Total general 96.276 100%

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

Del total de las peticiones, la tipologia con mayor uso corresponde a Derecho de Peticion de
Interés Particular con 87.266 peticiones, lo que equivale al 90,64% de participacion.

5.1 Caracterizacion de Solicitud de Informacién

Con base en la informacién presentada anteriormente, en la que se detalla el nUmero de peticiones
recibidas por tipologia, a continuacion, se presenta la caracterizacion de las 160 peticiones
tipificadas bajo el subtema Solicitud de Informacién. Este andlisis permite identificar y describir

los principales tipos de informacion requeridos por la ciudadania durante el periodo evaluado.

Figura 4.

(160) Subtemas solicitud de informacion - Il trimestre de 2026



Grupo de disefio vial y urbano / politica de infraestructura

Grabaciones de videos

Informacién de contratos suscritos

Notificacién de comparendos

Medios de comunicacion

Sistema de semaforizacion

Ley 1730- chatarrizacion

Caducidad exoneracion e impugnacion de comparendos

Informacion sobre pico y placa

Estacionamientos en via

Audiencias
Pago por no pico y placa (permiso especial para pico y...

Concejo- congreso

Copia informe de accidente de transito

Cursos de pedagogia

PQRSD

Ciclorrutas

Citaciones juzgado personeria

Planes de manejo de transito PMT

Gestion del transito

Concesion ventanilla tnica de servicios (VUS)
Historiales y certificados de tradicion carpetas y hojas..

Convocatoria de empleo
Politicas planes programas y proyectos relacionados..
Programar hacer seguimiento y disponer de los..

Embargos y desembargos
Devoluciones y/o compensaciones de pagos tributarios..
Solicitud operativos (control del transito del transporte...

Prescripcion de comparendos

Impugnacion de comparendos = 5
Traslado a entidades distritales m——
Actualizacion de datos abiertos m—— 6
Consultas generales cobro coactivo m— g
Solicitud de emision de respuestas y/o conceptos.. - ]/
Facilidad de pago para deudores de obligaciones no.. = ]G
Atencion al ciudadano T 7

Novedad personal S —
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Para el segundo trimestre de 2026, se identifican como principales temas de informacién requeridos
por la ciudadania aquellos que registraron el mayor nimero de peticiones clasificadas bajo la

tipologia “Solicitud de Informacion”.

El subtema "Novedad personal" presentd la mayor participacion, con 46 peticiones, equivalentes al
28,75% del total. Le siguio el subtema "Atencion al ciudadano”, con 17 peticiones (10,63%), y el
subtema "Facilidad de pago para deudores de obligaciones no tributarias”, con 16 peticiones, que
representan el 10%, finalmente, el subtema "Solicitud de emision de respuestas y/o conceptos
juridicos" registré 14 peticiones, correspondientes al 8,75 % de las 160 peticiones clasificadas bajo

la tipologia Solicitud de Informacién durante el segundo trimestre de 2026.



6.SUBTEMAS MAS REITERADOS

Figura 5.

(10) Subtemas mas reiterados Il trimestre de 2026

Pago por no pico y placa (Permiso Especial para
Pico y Placa Solidario)

Impgnacién de Comparendos

Prescripcion de Comparendos

Solicitud Operativos (Control del Transito del
Transporte Publico Recuperacion Espacio Publico)

Solicitud de Investigaciones Administrativas

Embargos y Desembargos

Correccion y Descargue de Multas y Comparendos
ya Cancelados

Revocatoria Directa de Comparendo

Caducidad Exoneracion e Impugnacion de
Comparendos
Prescripcion de Comparendos y/o Acuerdo de
Pago

2.704

2.978

3.046

3.399

5.560

7.528

8.312

8.335

10.650

13.694

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

De acuerdo con la gréafica anterior, se observa que el subtema “Prescripciéon de Comparendos

y/o Acuerdo de Pago” presenta la mayor cantidad de radicaciones durante el segundo trimestre

de 2026, con un total de 13.694 peticiones, lo que representa una participacion del 14,22%. La

prescripcion de un comparendo ocurre, por lo general, a los tres afios contados desde la fecha en

gue se cometio la infraccion, salvo que la entidad haya iniciado oportunamente un proceso de cobro

coactivo y notificado el mandamiento de pago, lo cual interrumpe dicho término. Por su parte, el

acuerdo de pago corresponde a un mecanismo de facilidades de pago mediante el cual el ciudadano

puede suscribir un compromiso con la entidad para cancelar la deuda derivada de comparendos en

cuotas o plazos establecidos, evitando asi la continuacion del proceso de cobro.

En segundo lugar se encuentra el subtema “Caducidad Exoneracion e Impugnacion de

Comparendos”, con 10.650 peticiones, que representan una participacion del 11,06%.

7.GESTION DE PETICIONES

Figura 6.
Gestion de las PQRSD - Il Trimestre de 2026




L Gestion Pendiente Pendiente en
Gestion oportuna . . L
extemporanea vencidos términos
m No. Peticiones 89.591 1.672 311 4702

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

De un total de 96.276 peticiones que se recibieron en el segundo trimestre de 2026, 89.591

peticiones fueron atendidas oportunamente, teniendo una oportunidad en la respuesta del 98,17%.

8.TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Figura 7.
Tiempo promedio de respuesta de las peticiones — Il Trimestre de 2026
Felicitacion 5
Sugerencia 5
Denuncia por Actos de Corrupcion 8
Reclamo |5
Solicitud de informacién 5
Consulta 19
Queja 6
Solicitud de Copia 4
Peticion entre Autoridades 7
Entes de Control/Solicitud de informacion 6
Derecho de peticién de interés general 11
Derecho de peticién de interés particular 8
Promedio de respuestas SDM B Términos legales

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

Para el segundo trimestre de 2026, el tiempo promedio de gestion de peticiones por tipologia se

mantuvo dentro de los términos de Ley.

9.TRAMITES Y/O SERVICIOS CON MAYOR TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTAS

Tabla 3.



(4) tramites y/o servicios con mayor tiempo promedio de respuesta — Il Trimestre de 2026

Tramites y/o Servicios con Mayor Tiempo Promedio de Respuesta
Tramite y / Servicio Dias zre(;rt?gglo 2fs peﬁc?igr?es
Veeduria Ciudadana 15 1
Ley 1730 15 2
Accesibilidad Pagina Web 15 1
Bicitaxismo- (Estudios plan piloto de bicitaxis solicitudes de
permiso de operacion) 15 1

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

Para el segundo trimestre de 2026, el tiempo promedio de respuestas de peticiones por tramites y/o

servicios se mantuvo dentro de los términos de Ley.

De igual manera se indica que los demas tramites y/o servicios registraron un promedio de gestion

inferior a 15 dias, ajustandose a lo establecido en la norma.

10.TRAMITES Y/O SERVICIOS CON MAYOR RADICACION DE DENUNCIAS, QUEJAS
Y RECLAMOS

10.1. Ocho (8) Tramite y/o servicios con mayor radicacion de denuncias.

Figura 8.
Tramites y/o servicios con mayor radicacién de denuncias — Il Trimestre de 2026

1 1
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Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026
Para el segundo trimestre de 2026, el subtema con mayor nUmero de peticiones radicadas como
tipologia “Denuncia” fue el de “Solicitud de investigaciones administrativas.” con 3 peticiones, que

representa el 25%, del total de 12 denuncias radicadas en el trimestre.



10.2. Cinco (5) Tramite y/o servicios con mayor radicacion de quejas.

Figura 9.
Cinco (5) tramites y/o servicios con mayor radicacion de Quejas — Il Trimestre de 2026
64 59
Solicitud operativos Queja Contra Actualizacion de Atencién al Impugnacion de
(control del transito Servidores o datos abiertos Ciudadano Comparendos
del transporte Funcionarios
publico
recuperacion
espacio publico)

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

Para el Il trimestre de 2026, el subtema con mayor nimero de peticiones radicadas como tipologia
“Queja” fue “Solicitud operativos (control del trénsito del transporte publico recuperacion espacio
publico)” con 64 peticiones, que representa el 16,58%, del total de 386 quejas radicadas en el

trimestre.

En las peticiones radicadas con la tipologia Queja “Traslado a Entidades Distritales”, se registré 122
peticiones lo que representa el 31,61%, del total de 386 Quejas radicados en el trimestre.

En la siguiente tabla se detalla la dependencia que mas obtuvo peticiones interpuestas como quejas
en el tema de “Solicitud operativos (control del transito del transporte publico recuperacion espacio

publico”.

Tabla 4.
Dependencia responsable de las peticiones interpuestas como quejas en el tema de “Solicitud

operativos (control del transito del transporte pablico recuperacién espacio publico”.

Dependencia No. Peticiones Porcentaje

Subdireccién de Control de Transito y Transporte 58 90,63%
Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

10.3. Cinco (5) Tramite y/o servicios con mayor radicacion de reclamos.



Figura 10.
Cinco (5) tramites y/o servicios con mayor radicacion de Reclamos — Il Trimestre de 2026

8 7 6 6 3
1 [ — — —
Actualizacién de datos Solicitud operativos Cursos de pedagogia Impugnacién de PQRSD.
abiertos (control del transito del para infractores a las Comparendos

transporte publico normas de transito
recuperacion espacio
publico)

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026

Para el Il trimestre de 2026, los subtemas con mayor nimero de peticiones radicadas como tipologia

“‘Reclamo” fueron “Actualizacion de datos abiertos” y “Solicitud operativos (control del transito del

transporte publico recuperacion espacio publico)” con 8 y 7 peticiones cada una, que representan el

8,25% y 7,22% respectivamente, del total de 97 reclamos radicados en el trimestre.

En las peticiones radicadas con la tipologia reclamo “Traslado a Entidades Distritales”, se registrd

42 peticiones lo que representa el 43,30%, del total de 97 reclamosradicados en el trimestre, siendo

la tipologia con mayor volumen, aungue no se muestra dentro del Top 5, por tratarse de
asuntos que nos son competencia de la entidad.

11.DEPENDENCIAS CON MAYOR NUMERO DE RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

Figura 11.

(10) Dependencias con mayor nimero de respuestas extemporaneas — Il Trimestre de 2026.

Subsecretaria de Gestion Juridica
Direccion de Planeacion de la Movilidad
Subdireccion de Semaforizacion
Subsecretaria de Gestion de la Movilidad
Subdireccién Financiera

Subdireccion de Sefalizacién 4

Direccion de Atencion al Ciudadano 35

Direccion de Representacion Judicial 43
Subdireccién de Contravenciones 113

Subdireccién de Control de Transito y Transporte

= OO NN PR

No.Peticiones Extemporaneas

1.442

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2026




La Subdireccion de Control de Transito y Transporte, es la dependencia con mayor niumero de
peticiones gestionadas de forma extemporanea, durante el segundo trimestre de 2026; registrando
1.442 peticiones con respuestas extemporaneas, representando el 86,24% del total de las 1.672

peticiones gestionadas de manera extemporanea.

12.CONCLUSIONES

Al comparar el primer y segundo trimestre de 2026, se observa que la entidad recibié 101.353
en el primer trimestre de 2026 y 96.276 en el segundo trimestre del mismo afio, lo que representa
una disminucion en la radicaciéon de PQRSD, con una variacion del 5,01% respecto al trimestre
anterior.

* En el segundo trimestre de 2026 se evidencia una variacion mensual en el nimero de peticiones
radicadas. De abril a mayo se present6 un incremento de 1.263 peticiones, lo que representa una
variacion del 3,88 % respecto al mes anterior. Por su parte, de mayo a junio se registré6 una
disminucion de 3.852 peticiones, equivalente a una variacion del 11,40% en comparaciéon con
mayo.

* Para las tipologias de Quejas, Reclamos y Denuncias, se registraron un total de 495 peticiones
para el segundo trimestre del afo, representando el 0,51% del total de peticiones recibidas en el
trimestre.

* Del total de peticiones recibidas en el trimestre, 89.591 peticiones fueron gestionadas de manera
oportuna, lo que refleja un porcentaje de oportunidad en la respuesta de 98,17%.

* Para el segundo trimestre de 2026, el tiempo promedio de gestién de peticiones por tipologia se

mantuvo dentro de los términos de Ley.

* En trdmites y/o servicios con mayor radicacién de denuncias, quejas y reclamos en el trimestre
fue: para la tipologia de Denuncias “Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de
un servidor”, para la tipologia de Queja fue “Solicitud operativos (control del trénsito del transporte
publico recuperacion espacio publico)”, y por ultimo para la tipologia Reclamos fue “Actualizacion
de datos abiertos”.

13. ACCIONES
Con el finde dar cumplimiento a la integracion de peticiones de ORFEO a BTE, desde la Direccion

de Atencion al Ciudadano se realizan seguimientos de manera semanal, y asi mismo se generan



alertas a la Oficina de Tecnologia de la Informaciony las Comunicaciones (OTIC) para garantizar la

oportunidad en la gestion; dentro de los seguimientos realizados en el periodo estan:

Correos remitidos a la OTIC solicitando el cierre de peticiones de ORFEO registradas en BTE que
ya tienen respuesta en ORFEO pero aparecen vencidas en BTE.

* En los meses de abril, mayoy junio se realiz6 un seguimiento semanal a la gestion de las PQRSD
de todas las dependencias para un total de 12 seguimientos, en los cuales se relacionoé el total de
la gestion oportuna y extemporanea por dependencia de las PQRSDYy la gestion de entes de control,
asi mismo por cada seguimiento se adjunté archivo Excel con el detalle de las peticiones con la
finalidad de que cada dependencia verificara y gestionara el estado de sus PQRSD, a este
seguimiento se agrego informacion sobre respuestas anénimas y peticiones pendientes de cierres

por desistimiento tacito.

* Para el segundo trimestre se continué con los seguimientos mensuales, para ello se envié los
memorandos numero 202641000087253, 202641000112963 y 202641000136123 con la
informaciondel mes de abril, mayoy junio, dirigido a todos los directivos de la Entidad con la gestion

de las peticiones de cada dependencia para su respectivo conocimiento y control.

* El 14 de abril del presente afio, la Direccion de Atencion al Ciudadano realizdé una socializacion en
modalidad virtual dirigida a todas las dependencias de la entidad, con el proposito de fortalecer los
conocimientos sobre el Reglamento Interno para la Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), asi como el manejo de los sistemas de informacion Bogota Te
Escucha, correspondiente al Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, y del
Sistema de Gestién Documental ORFEOQO, con el fin de contribuir a una gestion oportuna, eficientey

conforme a la normatividad vigente.

« El 30 de abril del ano en curso, la Direccion de Atencion al Ciudadano realizé una socializacion en
modalidad presencial dirigida a todas las dependencias de la entidad, con el propdsito de fortalecer
el conocimiento sobre el manejo de la herramienta del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota Te Escucha, asi como promover las buenas practicas en la gestion de las

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

* El dia 18 de junio la Direccién de Atencién al ciudadano realizo una socializacion en modalidad

presencial dirigida a las dependencias (Subdireccion de Infraestructura, Direccidén de Representacion



Judicial, Direccién de Contratacion, Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania, Direccion de Atencion
al Ciudadano, Subdireccion Administrativa). Reforzando temas importantes como el Reglamento
Interno para la Gestion de PQRSD, manejo de herramientas del sistema de Gestion documental

‘ORFEOQ” y el sistema Distrital para la Gestion de peticiones ciudadanas Bogota te escucha.

* Durante el mes de junio se divulgaron piezas comunicativas dirigidas a los servidores publicos de la
entidad, orientadas a fortalecer la gestion de las peticiones ciudadanas. Estas abordaron temas clave
como el ABC de asuntos por dependencias, el Reglamento Interno para la Gestion de las
PQRSDYylostiemposderespuestade las PQRSD aplicables a la ciudadania, las entidades publicas
y los entes de control.

14. RECOMENDACIONES

La Direccion de Atencion al Ciudadano en asocio con el Defensor a la ciudadania en el marco del

Modelo Integral de relacionamiento con la ciudadania realizan las siguientes recomendaciones:

e Continuar con el seguimiento a la gestion de PQRSD desde la Direccién de Atencion al
Ciudadano (DAC) con el propésito de emitir alertas tempranas al interior de las dependencias, para
gue se adopten medidas oportunas tendientes a cumplir los términos de respuesta establecidos en
la normatividad vigente, desde la Direccién de Atencién al Ciudadano se debera continuar con el
control a la informacién de manera mensual remitiendo mediante memorando a cada érea, el estado
detallado de la gestion de las PQRSD, asi mismo, debera continuar compartiendo por el chat
institucional “Seguimiento a la Gestion de PQRSD” el estado detallado de las PQRSD, que contiene
informacioncomo radicado, fechade ingreso de la PQRSD, tipologia, asunto, fecha de vencimiento,
dependencia responsable, funcionario asignado.

e Continuar con el seguimiento a la gestiéon de PQRSD desde cada dependencia. Cada
dependencia, especialmente aquellas con mayor nimero de extemporaneidad en las respuestas,
debe continuar realizando monitoreos internos, que les permita identificar las causas de su
extemporaneidad y mejorar los indicadores de oportunidad con la puesta en marcha de los planes

de mejoramiento y acciones propuestos durante el trimestre.

e Reforzar el uso adecuado de los sistemas ORFEO y BTE (Bogota Te Escucha). Es
indispensable garantizar el uso correctoy articulado de los sistemas de gestion documental y el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, promoviendo buenas practicas segun



lo establecido en el Reglamento Interno para la Gestion de PQRSD de la SDM. Con ello se busca
un estricto cumplimiento a los términos de respuesta y traslado, normados por la Ley 1755 de 2015

y demas normatividad concordante.

* Uso de documentos y/o herramientas de apoyo. Se recomienda a todos los servidores publico
de la entidad hacer uso de los documentos y/o herramientas de apoyo para el adecuado manejo del
Sistema de Gestion Documental (Orfeo) y el Sistema para la gestion de peticiones ciudadanas —
Bogota Te Escucha, tales como, GUIA DE USUARIO ORFEO que puede ser ubicada en la venta
de ayuda del propio sistema y la Cartilla para lagestion de peticiones en el Sistema BTE ubicada
en la intranet, con el proposito de optimizar los tiempos de respuesta, asi como procurar una gestion
eficiente y adecuada de los sistemas.
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