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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
tramites y servicios, identificando las necesidades de la ciudadania y asi propender por la

satisfaccién de las partes interesadas.

El objeto del presente informe es dar a conocer la gestion realizada por las dependencias en la
atencion de las (PQRSD), peticiones, quejas y reclamos, solicitudes y denuncias en la entidad,
durante el IV Trimestre de 2024, 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.

Ahora bien, la Secretaria Distrital de Movilidad cuenta con la figura del Defensor de la Ciudadania,
como herramienta que garantiza el cumplimiento de los derechos y deberes a los ciudadanos, a
obtener respuestas oportunas y de calidad a sus requerimientos, que sus quejas y reclamos sean
solucionadas y que se establezcan mecanismos de participacion en el disefio y prestaciéon de
servicios, lo anterior en cumplimiento al Decreto 847 de 2019 y a la Resolucion 759930 de 2024
“Por medio de la cual se designa la figura del defensor(a) de la ciudadania, se adopta su manual

operativo y se deroga la Resolucion SDM 078 de 2019 ”.



Ser vocero de los ciudadanos vy las ciudadanas para

la proteccion de sus derechos ¥ conocer sus deberes.

Conocer ¥ 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 gue

Ser mediador entre la ciudadania vy la Entidad en
pro de solucionar de manera oportuna, clara y
efectiva las diferencias que se presentan en la
relacion Estade-ciudadano-ciudadana.

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

presta la entidad.

Ciudadano y sus actividades a la ciudadania.

derechos y deberes de la ciudadania.

Promover y divulgar la figura del Defensaor del

Disefiar e Implementar estrategias acerca de los

Las demds que se requieran para el ejercicio

eficiente de las funciones

2. CANALES DE INGRESO DE LOS RADICADOS

La Secretaria Distrital de Movilidad cuenta con los siguientes canales para la atencion de

requerimientos, los cuales permiten a la ciudadania mantener una interacciéon permanente con la

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

Tabla 1

Canales de ingreso de radicados

Canal telefonico

Canal Virtual

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

Linea 195

Pagina de la Secretaria Distrital de Movilidad:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sdgs

Correo Institucional: Bogota te escucha

SuperCADE Virtual: https://supercade.bogota.gov.co/
Formulario de radicacion virtual

Bogota Te Escucha https://bogota.gov.co/sdgs/

Canal presencial

Redes sociales



https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sdqs
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/govi-sdqs/crear
https://bogota.gov.co/sdqs/

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

En los Centros Locales de Movilidad, los

cuales se encuentran ubicados en todas las Twitter: https://twitter.com/SectorMovilidad
Alcaldias Locales.

Gestores de PQRSD, ferias de servicio y sedes ) ] . o
administrativas calle 13 y Palogquemao. Instagram: https://www.instagram.com/sectormovilidad/

Asi mismo en la pagina web de la entidad, encontraran toda la informacion de los canales para la

radicacion y consulta de PQRSD: https://www.movilidadbogota.gov.co/web/

Tabla 2.
Radicacion PQRSD en la pagina Web SDM
Pagina Web — Radicacion PQRSD

& movilidadbogota.gov.co/web/ Q r % ®»LC
& 'cov.co

Seleccionar idioma |

INICIO  TRANSPARENCIA'Y ACCESO A LA INFORMACION I ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA I PARTICIPA  LAENTIDAD ~ NORMATIVIDAD

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias Registre PQRSD

Tramites y Servicios en Linea Consulte Su Peticion Bogota te
ha

Escucl

Consultas en Linea
Consulte Radicado SDM
‘Guia de trémites y servicios
Califique Nuestro Servicio
Puntos de Atencion
Notificaciones derechos de peficion

anonimos
Preguntas Frecuentes

- Respuestas a oficio sin notificar
Formularios VUS =

Los términos de Ley, de acuerdo con lo establecido con la Ley 1755 de 2015.

Color: Termino:
- 15 dias hébiles
Término para resolver*
P - 10 dias hébiles
LEY 1755 de 2015

30 dias habiles

Tipos de peticiones



https://www.movilidadbogota.gov.co/web/

1 Solicitud que busca respuesta a una situacion " Es la puesta en conocimiento de un presunta
Derecho de que concierne a un colectivo de individuos. <D & Denuncia posible conducta irregular por parte de un servidor
Pet_lclon (1] I W Acto de publico

Interés General Corrupcion

2 Solicitud en busca de una respuesta a una 7 Manifestacion positiva hacia un funcionario o
Derecho de situacion que ‘i:}zgﬂzzf concierne a un la entidad por la satisfaccién del servicio
ReTclonien Felicitacion EEsbade

Interés Particular
Manifestacion de descontento o inconformidad 8 Solicitud para tener acceso a la informacion
en MEIE NI EE (172 €T G T 52 T sobre las funciones de la entidad y sus @
considera iregular de uno o varios servidores Solicitud de AT TS

publicos en el desarrollo de sus funciones Accesoala

Informacion

. § =N
4 Manifestacion de d‘escontznto o |Fconfo‘rmlqad 9 Reproduccion y entrega de documentos que —
por un proceso relacionado con la prestacion o 4 =
e Solicitud de no tengan el caracter de reservado al interior.
Reclamo - Copias e
5 Propuesta para mejorar un proceso Consulta a las autoridades en relacién con las
relacionado con la prestacion de un tramite o materias a su cargo.
5 servicio
Sugerencia -

Fuente. Secretaria Distrital de movilidad 2024

3. GESTION DE PETICIONES IV TRIMESTRE DE 2024

3.1. Peticiones recibidas IV Trimestre 2024

En el cuarto trimestre de 2024, la entidad recibié un total de 82.675 peticiones, de las cuales
8.717 peticiones ingresaron por el Sistema de Bogota te Escucha - BTE, lo que representa el

10,54% y 73.958 peticiones ingresaron por el Sistema de Gestion Documental ORFEO, con una

participacién del 89,46%.

Figura 1.
Peticiones recibidas IV Trimestre 2024
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i No Peticiones 8.717 73.958

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Los canales de mayor radicacion de PQRSD
en la entidad fueron: Canal presencial con
31.273 peticiones, lo que representa el 37,8%
del total peticiones presentadas por la
ciudadania, seguido de la radicacion por la
web con 27.480 peticiones, que corresponde
al 33,2%.

3.2. Peticiones recibidas por mes — IV Trimestre 2024

Del total de peticiones recibidas durante el cuarto trimestre de 2024, el mes en que se recibieron

mas peticiones fue el mes de octubre con 31.357 peticiones, que representa el 37,9%, seguido

del mes de noviembre con 26.768 peticiones, representando el 32,4% y el mes con menor

numero de peticiones radicadas fue diciembre con 24.550 peticiones con el 29,7%.

Figura 2.

Peticiones por mes — IV Trimestre de 2024
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Fuente. Consolidado ORFEQO y BTE 2024

4. TIPOLOGIAS O MODALIDADES DE PETICION

Tabla 3.
Peticiones por tipologia IV Trimestre 2024
Tipo de peticion No. Peticiones %
Derecho de peticion de interés particular 75.525 91,35%
Derecho de peticidn de interés general 3.826 4,63%




Entes de Control/Solicitud de informacion 1.295 1,57%
Solicitud de copia 600 0,73%
Peticion entre Autoridades 549 0,66%
Solicitud de informacion 337 0,41%
Consulta 234 0,28%
Queja 160 0,19%
Reclamo 55 0,07%
Sugerencia 36 0,04%
Felicitacion 23 0,03%
Entes de Control/Consulta 23 0,03%
Denuncia por actos de corrupcién 11 0,01%
Entes de Control/Solicitud de copia 1 0,001%
Total general 82.675 100,00%
Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024
5. SUBTEMAS MAS REITERADOS
Figura 3.
(10) Subtemas mas reiterados IV trimestre de 2024
PROGRAMAR, HACER.. L.d 1.411
AUDIENCIAS Laod 1.955
ATENCION AL CIUDADANO j.d 2.163
FOTOCOMPARENDOS L..d 2322
SOLICITUDDE. . bennnd 3.992
SOLICITUD PAZ Y SALVOS bhnd 4732
PRESCRIPCION DE.. & | 8.025
EMBARGOS Y DESEMBARGOS L | 9.587
CADUCIDAD, EXONERACION E. .k 1 13.136
CORRECCION Y DESCARGUE DE.. ks 141977

Fuente. Consolidado ORFEQO y BTE 2024

De acuerdo con la grafica anterior, se registra que “Correccion y descargue de multas y/o

comparendos ya cancelados”, es el subtema con mayor radicacion en el cuarto trimestre de 2024,

con 14.977 peticiones, con una participacion del 18,12%, nuestros ciudadanos acuden a este tipo

de solicitud cuando transcurridos tres (3) dias habiles de haber realizado el pago de comparendo,

acuerdo de pago y/o curso sobre normas de transito u obtenido la resolucion de revocatoria,

exoneracion o prescripcion, la informacion no ha sido actualizada en los sistemas de la Secretaria




Distrital de Movilidad (SDM) y/o Sistema Integrado de Informacion Sobre Multas y Sanciones
(SIMIT). Seguido de “Caducidad, exoneracion e impugnacion de comparendos” con 13.136
peticiones, con una participacion del 15,89%, donde la ciudadania puede acceder por medio de
cita presencial y/o virtual a una audiencia para sustentar sus argumentos de inconformidad frente
a la imposicion de una orden de comparendo o a la figura de caducidad contemplada en el Art.
161 del Codigo Nacional de Transito Terrestre, modificado por el Art. 11 de la Ley 1843 del 14 de
julio de 2017.

6. GESTION DE PETICIONES

Figura 4.
Gestion de las PQRSD — IV Trimestre de 2024

100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
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HN.° Peticiones 79.207 2528 935 5

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

De un total de 82.675 peticiones que se recibieron en el cuarto trimestre de 2024, 79.207

peticiones fueron atendidas oportunamente, teniendo una oportunidad en la respuesta del 95,81%

7. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Figura 5.
Tiempo promedio de respuesta de las peticiones— IV Trimestre de 2024



Denuncia por actos de corrupcion 5

i

Solicitud de informacién 10,0

Sugerencia 10,9

Peticion entre Autoridades 11,1

Solicitud de copia 11,4

Felicitacién 14,0

Derecho de peticién de interés general 14,4
Qusi

Derecho de peticién de interés particular 15,6

1 Promedio de respuesta SDM ~ ® Términes legales

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Para el cuarto trimestre de 2024, el tiempo promedio de gestion de peticiones por tipologia se
mantuvo dentro de los términos de Ley, excepto en las tipologias de Reclamo, Derecho de

peticion de interés particular, Solicitud de copia y Peticion entre Autoridades, donde el tiempo

promedio se excedio en 0.8, 0.6, 1.4 y 1.1 respectivamente.

8. TRAMITES Y/O SERVICIOS CON MAYOR TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Tabla 4.

(15) tramites y/o servicios con mayor tiempo promedio de respuesta — IV Trimestre de 2024

No de
Dias promedio | peticione
Tramite y / Servicio de gestion s
Solicitudes sobre planes piloto implementados 33 1
Dirigir y operar el centro de gestién de transito 28 1
Excepcion pico y placa vehiculos blindados 26 2




Horarios de restricciones 23 2
Politicas, planes, programas y proyectos relacionados con 22 8
sefializacion

Autorizar o no los planes de manejo de transito (pmt) por 21 1

emergencias

Solicitud de emisidn de concepto a disefios de senalizacion 21 25
Solicitud de informacién disenos de sefalizacion 20 41
Registro de estacionamientos 19 2
Remitir informacion acerca del estado de vehiculos 18 14
involucrados en accidentes de transito.

Ejercer el control de emisiones de elementos contaminantes 18 1

producidos por fuentes moviles

Excepcion pico y placa carrozas funebres 18 3

Excepcidn pico y placa control trafico y gruas 18 2

Gestion de impactos sociales negativos 18 1

Informes de infraccidon de transporte 18 3

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Los tramites/ o servicios que tuvieron mayor tiempo promedio de respuesta para el cuarto
trimestre de 2024 fueron; “Solicitudes sobre planes piloto implementados”, “Dirigir y operar el
centro de gestidon de transito” y “Excepcion pico y placa vehiculos blindados ”, con un promedio de

36, 28 y 26 dias de gestidon respectivamente.

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

9.1. Cinco (5) Tramites y/o servicios con mayor radicacion de denuncias

Figura 6.

Cinco (5) trémites y/o servicios con mayor radicacion de Denuncias — IV Trimestre de 2024
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Abuso de autoridad por acto  Solicitud de emision de  ;Otro? Relacione cual en el Abuso de autoridad por
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Atencion al personal en

campo observaciones omisién de denuncia por puntos de contacto

parte de servidor del distrito

Fuente. Consolidado ORFEQO y BTE 2024

Para el cuarto trimestre de 2024, el subtema con mayor nimero de peticiones radicadas como

tipologia “Denuncia” fue el de “Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un

servidor” con 4 peticiones, que representan el 36%, del total de 11 denuncias radicadas en el

trimestre.

9.2. Cinco (5) Tramites y/o servicios con mayor radicacion de quejas

Figura 7.

Cinco (5) tramites y/o servicios con mayor radicacion de Quejas — IV Trimestre de 2024
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Fuente. Consolidado ORFEQO y BTE 2024

Para el IV trimestre de 2024, el subtema con mayor numero de peticiones radicadas como

tipologia “Queja” fue el de “Queja contra servidores o funcionarios” con 48 peticiones, que

representan el 30%, del total de 160 quejas radicadas en el trimestre.



En la siguiente tabla se detalla las dependencias responsables de las 48 peticiones interpuestas

como quejas en el tema de “Queja contra servidores o funcionarios”.

Tabla 5.
Dependencias responsables de las peticiones interpuestas como quejas en el tema de “Queja contra

servidores o funcionarios”

0,
Dependencia pe:ligig:es partif:)i:aecién

SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 20 41,67%
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 20 41,67%
SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES 3 6,25%
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 2 4.17%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 1 2,08%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 1 2,08%
DIRECCION DE INVESTIGACIONES ADMINISTRATIVAS AL

TRANSITO Y TRANSPORTE 1 2,08%

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

9.3. Cinco (5) Tramites y/o servicios con mayor radicacion de reclamos

Figura 8.
Cinco (5) trémites y/o servicios con mayor radicacion de Reclamos — IV Trimestre de 2024
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Fuente. Consolidado ORFEQO y BTE 2024

Para el IV trimestre de 2024, los subtemas con mayor numero de peticiones radicadas como
tipologia “Reclamo” fueron “Correccién y descargue de multas y comparendos ya cancelados” y
“Pago por no pico y placa (permiso especial para pico y placa solidario” con 11 peticiones cada

uno, que representan el 42%, del total de 53 reclamos radicados en el trimestre.



10. DEPENDENCIAS CON MAYOR NUMERO DE RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

Figura 9.
(10) Dependencias con mayor nimero de respuestas extemporaneas — |V Trimestre de 2024

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA

SUBDIRECCION DE CONTROL E INVESTIGACIONES AL TRANSPORTE
PUBLICO 10

SUBDIRECCION DE GESTION EN ViA | 23

DIRECCION DE GESTION DE COBRO | 24

SUBDIRECCION DE SENALIZACION } 26
DIRECCION DE TALENTO HUMANO i &
SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE g 72
i 90

SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES

| 265

SUBDIRECCION FINANCIERA

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO

| 1.922

#No Peticiones extemporaneas

Fuente. Consolidado ORFEQO y BTE 2024

La “Subdireccion Financiera”, es la dependencia con mayor numero de gestién extemporanea,
registrando para el cuarto trimestre de 2024; con 1.922 peticiones fuera de término, lo que

representa el 76,03% del total de peticiones con respuesta extemporanea.

11. CONCLUSIONES

e Realizando un comparativo entre el tercer y el cuarto trimestre de 2024, la entidad recibi6 en
el tercer trimestre de 2024, 93.365 peticiones y para el cuarto trimestre de 2024 recibio
82.625 peticiones, lo que refleja una disminucién en la radicacién de PQRSD, con una

variacion del -11,45% respecto al trimestre anterior.

e En el cuarto trimestre se evidencia una disminucion de las peticiones radicadas, de octubre
a noviembre, donde se radicaron 4.589 peticiones menos, con una variacion del -14,63%, y
de noviembre a diciembre hubo una disminucién en la radicacion de 2.218 peticiones

menos, con una variacion del -8,29%.

e Para las tipologias de Quejas, Reclamos y Denuncias, se registraron un total de 226
peticiones para el cuarto trimestre del afo, representando el 0,27% del total de peticiones

recibidas en el trimestre.



e Del total de peticiones recibidas en el trimestre, 79.207 peticiones fueron gestionadas de
manera oportuna, lo que refleja un porcentaje de oportunidad en la respuesta promedio del
95,81%.

e EI tramite con mayor radicacion de PQRSD para el periodo fue el de “Correccién y
descargue de multas y comparendos ya cancelados”, con 14.977 peticiones. El aumento de
radicacion para esta tipologia obedece a la puesta en operacion del nuevo y moderno
sistema contravencional de la entidad “FENIX”, siguiendo con un plan de transicién de los
datos provenientes de “SICON”, el sistema que soporté durante mas de 15 anos el proceso
contravencional de la Entidad. En este momento se estd en proceso de estabilizacion y
migracion de la informacion entre los dos sistemas, conforme a lo anterior se vienen
identificando las mejoras a implementar para el correcto posicionamiento e integracion de

nuestro nuevo sistema contravencional.

e En las tipologias de queja de mayor reiteracion en el trimestre fue “Quejas contra servidores
o funcionarios”, para la tipologia de reclamos el tema fue “Correccion y descargue de multas
y comparendos ya cancelados” y para denuncias el tema de mayor reiteracion fue “Abuso de

autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un servidor”

12. ACCIONES

e Con el fin de dar cumplimiento a la integracion de peticiones de ORFEO a BTE, desde la
Direccion de Atencién al Ciudadano se realizan seguimientos de manera semanal, y asi
mismo se generan las alertas encontradas a la Oficina de Tecnologia de la Informacién y las

Comunicaciones (OTIC), dentro de los seguimientos realizados en el periodo estan:

v Correos remitidos a la OTIC, solicitando el cierre de peticiones de ORFEO, registradas

en BTE que ya tienen respuesta en ORFEOQO, pero aparecen vencidas en BTE.

v Se solicitaron mesas de trabajo a la Secretaria General para revision de la
parametrizacion del Web Service, debido a que por solicitud de la Secretaria General

a partir del mes de octubre se debia suspender el uso del formato con el enlace al



sistema de Gestién Documental para consulta de la peticion ciudadana y los anexos
relacionados. El 18 de noviembre se suspendi6 el uso del formato y se continué con el
registro de las peticiones y anexos directamente en el sistema BTE por medio del Web

Service.

° Para este trimestre se continué con los seguimientos semanales desde la Direccion de
Atencioén al Ciudadano, donde se comunica a todos los enlaces de las dependencias, las
peticiones proximas a vencer con el fin de prevenir la extemporaneidad en las mismas. De
igual manera se envié mensual, dirigido a todos los directivos de la entidad con la gestion de

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

° El 03 de octubre se llevé a cabo con el apoyo de la Secretaria General de la Alcaldia
mayor de Bogota la cualificacion de gestion de peticiones ciudadanas, con el objetivo de
orientar a los colaboradores sobre la gestién de peticiones desde la recepcion hasta la
respuesta, empoderandose en un servicio efectivo y transparente en la atencion a las

peticiones que se reciben a través de los canales dispuestos por la administracion distrital.

° El 4 de octubre se realizé la socializacion en relacion a la actualizacion al formato
"PM04-RG01-F02 MATRIZ EVALUACION DE CALIDAD RESPUESTAS VERSION 4.0"
dirigido al equipo de calidad de la Entidad.

) El 17 de octubre desde la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania,
se realizo una capacitacion con el objetivo dar a conocer el uso y manejo funcional para la

administracién del Sistema para la Gestion de Peticiones Ciudadanas al interior de la entidad.

° El 24 de octubre se realizé la invitacion a todos los colaboradores de la entidad a
participar de la socializacion del Reglamento Interno para la gestién de peticiones ciudadanas
con el objetivo de divulgar los lineamientos a seguir para la recepcion, radicacién y gestién de
las peticiones, que presenta la ciudadania ante la Secretaria Distrital de Movilidad - SDM, con
el fin de que las dependencias atienden oportunamente con calidad los requerimientos que

ingresan a través de los canales habilitados, aplicando las disposiciones legales vigentes.



13.

° El 29 de octubre de 2024 se di6 respuesta al informe de evaluacion enviado por la
Alcaldia Mayor en el mes de septiembre correspondiente a las respuestas emitidas en agosto,
con el numero de radicado 202441014971941

) A través de correo corporativo se envia pieza publicitaria indicando a todos los

colaboradores la forma correcta de gestionar una peticién incompleta.

° A través de correo corporativo se envia video indicando la gestién en las peticiones

anonimas, irrespetuosas, reiterativas, Traslado por competencia y Respuesta conjunta.

° El 01 de noviembre se llevd a cabo la segunda socializacion del segundo semestre de
2024 del reglamento interno para la gestién de peticiones ciudadanas con el objetivo de
divulgar los lineamientos a seguir para la recepcién, radicacion y gestion de las peticiones,
que presenta la ciudadania ante la Secretaria Distrital de Movilidad - SDM, con el fin de que
las dependencias atienden oportunamente con calidad los requerimientos que ingresan a

través de los canales habilitados, aplicando las disposiciones legales vigentes.

° Se socializa por medio del memorando No 202441000245903, a todos los Directivos
de la entidad, el informe final de la evaluacion de las apropiaciones de todos las videos y
piezas informativas las cuales fueron divulgadas a través del correo institucional y
socializaciones del Reglamento interno para la gestion de peticiones quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias - PQRSD, correspondiente a la vigencia 2024.

) En el mes de diciembre se actualizé el micrositio de PQRSD en la pagina web de la
entidad, a través de este espacio, la ciudadania podra radicar de manera respetuosa sus
peticiones, quejas reclamos, solicitudes y denuncias, de competencia de la entidad; asi como,

hacer seguimiento de las mismas.

RECOMENDACIONES

Desde la Direccién de Atencion al Ciudadano se realizan las siguientes recomendaciones:



Continuar el seguimiento a la gestion de PQRSD que se viene adelantando desde la
Direccion de Atencion al Ciudadano, generando alertas al interior de las dependencias,
para que se cumplan los términos de respuesta de acuerdo con lo normativa vigente. Asi
como el seguimiento al interior de cada dependencia, especialmente aquellas con mayor
numero de extemporaneidad en las respuestas entregadas con el fin de verificar los
resultados obtenidos y/o mejoras en los indicadores de oportunidad con la puesta en

marcha de los planes de mejoramiento y acciones realizadas durante el trimestre.
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Adriana Iza Certuche
Directora de Atencion al Ciudadano. (E)

Secretaria Distrital de Movilidad

Elaboré: Fredy Andres Rueda
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