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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
trdmites y 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
atencion de las (PQRSD), peticiones, quejas y reclamos, solicitudes y denuncias en la entidad,
durante el Ill Trimestre de 2024, en cumplimiento de la normativa vigente, que contribuira a elevar

la calidad en la prestacién 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 participacién en el disefio y prestacion de
servicios, lo anterior en cumplimiento al Decreto 847 de 2019 y a la Resolucién 078 de 2019, “Por
medio de la cual se adopta y reglamenta la figura del defensor del ciudadano en la Secretaria
Distrital de Movilidad”.

Ser mediador entre la ciudadania y la Entidad en
pro de solucionar de manera oportuna, clara y

Ser vocero de los ciudadanos y las ciudadanas para

la proteccion de sus derechos y conocer sus deberes, efectiva las diferencias que se presentan en la

Conocer y hacer seguimiento a los requerimientos, relacion Estado-ciudadano-ciudadana.

guejas, reclamos o solicitudes de los ciudadanos por Generar reportes a la Secretaria General de la

Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C, v la Veeduria
vigentes, dentro de los tiempos establecidos; que Distrital.

el posible incumplimiento de las normatividades

rigen el desarrollo de los tramites y servicios que
presta la entidad. Las dermads que se requieran para el ejercicio

eficiente de las funciones
Promover y divulgar la figura del Defensor del

Ciudadano v sus actividades a la ciudadania.

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




2.

CANALES DE INGRESO DE LOS RADICADOS

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

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

Entidad, como parte fundamental a la protecc

Tabla 1

Canales de ingreso de radicados

i6n de sus derechos:

Canal telefénico

Canal Virtual

Centro de Contacto de Movilidad PBX: (601) 364-
94-00 opcién 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 radicacién virtual

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

Canal presencial

Redes sociales

\Ventanillas de radicacion de la sede de Calle 13y
Paloquemao.

En los Centros Locales de Movilidad, los cuales se

Facebook:

https://www.facebook.com/secretariamovilidadbogota

encuentran ubicados entodas las Alcaldias
Locales.

Gestores de PQRSD, ferias de servicio y sedes

administrativas calle 13 yPaloquemao.

Twitter: https://twitter.com/SectorMovilidad

Instagram: https://www.instagram.com/sectormovilidad/

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

radicacion y consulta de PQRSD: https://www

.movilidadbogota.gov.co/web/



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

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

R
e
»

@ movilidadbogota.gov.co/web/ Q 0

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias Registre PQRSD

Tramites y Servicios en Linea Consulte Su Peticion Bogota te
cucha

Es:

Consultas en Linea
Consulte Radicado S

Guia de tramites y servicios
Califique Nuestro Servicio

Puntos de Atencion
Notificaciones derechos de peticion
anonimos

Preguntas Frecuentes

- Respuestas a oficio sin nofificar
Formularios VUS

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

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

30 dias habiles

Tipos de peticiones

1 Solicitud gue busca respuesta a una situacion . Es la puesta en conocimiento de un presunta
Derecho de que concierne a un colectivo de individuos Q De N " conducta irregular por parte de un servidor
Rl S & nuncia posible
Peticién en 3 p publico

Acto d

Interés General Corrupcion

Derecho de situacion que le afecta ole concierne a un la entidad por la satisfaccién del servicio
Peticién en ciudadano. prestado.
Interés Particular

Felicitacion

2 Solicitud en busca de una respuesta a una 7 Manifestacién positiva hacia un funcionario o ’

Manifestacion de descontento o inconformidad -
en relacién con una conducta que se Solicitud para tener acceso a la informacion
considera irregular de uno o varios servidores Solicitud de SHiD Ia;;mz‘:f:piigzﬁgggad ysus
publicos en el desarrollo de sus funciones. Acceso a la N
Informacion

4 Manifestacion de descontento o inconformidad 9 Reproduccion y entrega de documentos que
por un proceso relacianado con la prestacion 3 no tengan el cardcter de reservado al interior.
de servicios. Solicitud de
Reclamo - Copias

5 Propuesta para mejorar un proceso Consulta a las autoridades en relacion con las
relacionado con la prestacién de un tramite o materias a su cargo.
i servicio
Sugerencia -

Fuente. Secretaria Distrital de movilidad 2024



3. GESTION DE PETICIONES Ill TRIMESTRE DE 2024

3.1. Peticiones recibidas Ill Trimestre 2024

En el tercer trimestre de 2024, la entidad recibié un total de 93.365 peticiones, de las cuales 16.930
peticiones ingresaron por el Sistema de Bogota te Escucha - BTE, lo que representa el 18,13% y
76.435 peticiones ingresaron por el Sistema de Gestion Documental ORFEO, con una participacion
del 81,87%.

Figura 1.
Peticiones recibidas Ill Trimestre 2024
80.000 Los canales de mayor radicacion de PQRSD
en la entidad fueron: Canal presencial con
60.000 -
46.390 peticiones, lo que representa el
40.000 49,69% del total peticiones presentadas por la
ciudadania, seguido de la radicacién por la
20.000 web con 15.852 peticiones, que corresponde
[ al 16,98%.
) BTE ORFEO
i No Peticiones 16.930 76.435

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

3.2. Peticiones recibidas por mes — lll Trimestre 2024

Del total de peticiones recibidas durante el tercer trimestre de 2024, el mes en que se recibieron
mas peticiones fue el mes de septiembre con 32.890 peticiones, que representa el 35,23%, seguido
del mes de julio con 30.807 peticiones, representando el 33% y el mes con menor nimero de

peticiones radicadas fue agosto con 29.668 peticiones con el 31,78%.

Figura 2.

Peticiones por mes — lll Trimestre de 2024



40.000

30.807 29 668 32.890
30.000
20.000
10.000

Julio Agosto Septiembre

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

4. TIPOLOGIAS O MODALIDADES DE PETICION

Tabla 3.
Peticiones por tipologia Il Trimestre 2024
Tipo de peticion Petil(\:lioo.nes %
Derecho de peticion de interés particular 83.899 89,86%
Derecho de peticion de interés general 5.178 5,55%
Entes de Control/Solicitud de informacién 1.439 1,54%
Solicitud de copia 999 1,07%
Solicitud de informacion 637 0,68%
Peticién entre Autoridades 546 0,58%
Consulta 240 0,26%
Queja 166 0,18%
Reclamo 136 0,15%
Sugerencia 44 0,05%
Felicitacion 40 0,04%
Denuncia por actos de corrupcion 22 0,02%
Entes de Control/Consulta 17 0,02%
Entes de Control/Solicitud de copia 2 0,002%
Total, general 93.365 100,00%

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

5. SUBTEMAS MAS REITERADOS

Figura 3.
(10) Subtemas mas reiterados Il trimestre de 2024



Solicitud operativos (control del transito del.. d 1.253
Fotocomparendos j.d 1.750
Audiencias L..d 2.840
Solicitud de investigaciones administrativas bl 4515

Solicitud paz y salvos bnd 5.327
Atencioén al ciudadano beoooooood 5.579

Embargos y desembargos | | 7.451
Prescripcion de comparendos y/o acuerdo.. | | 9.487
Caducidad, exoneracién e impugnacioén de.. | 14.393
Correccion y descargue de multas y.. ! | 17.446

Fuente. Consolidado ORFEO 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 tercer trimestre de 2024,
con 17.466 peticiones, con una participacion del 20,21%, 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 impugnaciéon de comparendos” con 14.393
peticiones, con una participacion del 16,67%, 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
Caddigo 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 — Il Trimestre de 2024



De un total de 93.365 peticiones que se recibieron en el tercer trimestre de 2024, 88.647 peticiones

fueron atendidas oportunamente, teniendo una oportunidad en la respuesta del 97,92%

100.000

80.000
60.000
40.000
20.000
0 Pendient Gestio
Gestién endiente estion Pendiente
en Extempora .
Oportuna . vencidos
Términos nea
H N.° Peticiones 88.647 2.790 1.881 47

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

7. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Figura 5.

Tiempo promedio de respuesta de las peticiones— Il Trimestre de 2024

Denuncia por actos de corrupcién
Solicitud de informacion

Solicitud de copia

Peticion entre Autoridades

Derecho de peticion de interés particular
Felicitacion

Reclamo

Derecho de peticion de interés general
Queja

Sugerencia

Consulta

4 Promedio de respuesta SDM

~

(&
o

I

©
©

18,6

B Términos legales

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024




Para el tercer trimestre de 2024, el tiempo promedio de gestion de peticiones por tipologia se

mantuvo dentro de los términos de Ley.

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

Tabla 4.

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

Dias
promedio
de No de
Tramite y / Servicio gestion | peticiones
Solicitud de emision de concepto a disefios de sefializacion 17 6
Atencion red cade 17 3
Recepcion derechos de peticidn y peticiones por parte de la
ciudadania referentes a la SITP 17 1
Solicitud de informacién disefios de sefializacion 16 24
Apoyo financiero para educacién formal 16 1
Sustitucion vehiculos de traccién animal vta 16 1
Estudios técnicos de movilidad relacionados con tarifas temas
ambientales censo de bicitaxis modelo de transporte 16 1
Control de legalidad a las liquidaciones contractuales 16 1
Disposiciones en materia salarial y prestacional aplicables a los
servidores publicos de la entidad 16 1
Correccion y descargues de multas y comparendos ya cancelados 16 30
Convenio Bogota Soacha 15 4
Planes estratégicos de seguridad vial 15 1
Estudio de peatones 15 1
Servicio transporte accesible 15 1
Auditorias de seguridad vial ASV 15 1

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Los tramites/ o servicios que tuvieron mayor tiempo promedio de respuesta para el tercer trimestre
de 2024 fueron; “Solicitud de emision de concepto a disefios de sefalizacion”, “Atencion red CADE
y “Recepcion derechos de peticion y peticiones por parte de la ciudadania referentes a la SITP”,

con un promedio de 17 dias de gestion cada uno.

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) tramites y/o servicios con mayor radicacion de Denuncias — Il Trimestre de 2024

6
5
4
4
2
2
I l l

0 . .

Abuso de autoridad Atencién al ciudadano Embargos y Correccién y Falsedad ideoldgica

por acto arbitrario e desembargos descargue de multas en documento publico

injusto por parte de un y comparendos ya dentro de un proceso
servidor cancelados con el distrito

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Para el tercer 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 5 peticiones, que representan el 22,73%, del total de 22 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 radicacién de Quejas — Il Trimestre de 2024



40 37

32
26
24
15
1
6 12
8
8
0
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servidores o ciudadano vy placa (Permiso personal en prestacion de
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Pico y Placa contacto transporte
Solidario) publico

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

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

“Queja” fue el de “Queja contra servidores o funcionarios” con 37 peticiones, que representan el

22,29%, del total de 166 quejas radicadas en el trimestre.

En la siguiente tabla se detalla las dependencias responsables de las 37 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 fema de “Queja contra

servidores o funcionarios”

: No de % de
Dependencia . TR
peticiones participacion
Direccion de atencién al ciudadano 17 45,95%
Subdireccion de control de transito y transporte 13 35,14%
Subdireccién de contravenciones 4 10,81%
Oficina de control disciplinario 2 5,41%
Subdireccion de transporte privado 1 2,70%

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024
9.3. Cinco (5) Tramites y/o servicios con mayor radicacion de reclamos

Figura 8.
Cinco (5) tramites y/o servicios con mayor radicacion de Reclamos — IIl Trimestre de 2024



60 57
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Correccibny  Pago por no pico  Atencién al PQRSD
descargue de y placa (Permiso ciudadano
multas y Especial para
comparendos ya Picoy Placa
cancelados Solidario)

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

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

“‘Reclamo” fue el de “Correccién y descargue de multas y comparendos ya cancelados” con 57

6
(|

Atencioén al
personal en
puntos de
contacto

peticiones, que representan el 41,91%, del total de 136 reclamos radicadas en el trimestre.

10. DEPENDENCIAS CON MAYOR NUMERO DE RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

Figura 9.

(10) Dependencias con mayor nimero de respuestas extemporaneas — lll Trimestre de 2024

Subdireccion De Control E Investigaciones Al Transporte Pablico | 7

Subsecretaria De Gestion De La Movilidad 'll 13

M 37

Direccion De Gestién De Cobro u a4

Subdireccién De Sefializacion

Direccién De Talento Humano

i 47

Subdireccion De Transporte Privado
P W 49

Subdireccion De Control De Transito Y Transporte

b 95
Di i6n De A i6n Al Ci
ireccion De Atencion Al Ciudadano | 286

Subdireccién De Contravenciones

| 506

Subdireccién Financiera

| 763

i No Peticiones extemporaneas

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024




La “Subdireccién Financiera”, es la dependencia con mayor niumero de gestion extemporanea,
registrando para el tercer trimestre de 2024; con 763 peticiones fuera de término, lo que representa
el 40,56% del total de peticiones con respuesta extemporanea.

11. CONCLUSIONES

e Realizando un comparativo entre el segundo trimestre y el tercer trimestre de 2024, la entidad
recibié en el primer trimestre de 2024; 75.153 peticiones y para el tercer trimestre de 2024
recibié; 93.365 peticiones, lo que refleja un aumento en la radicacion de PQRSD, con una

variacion del 24,23% con respecto al trimestre anterior.

e En el tercer trimestre se evidencia una disminucién de las peticiones radicadas, de julio a
agosto, donde se radicaron 1.139 peticiones menos, con una variacion del 3,70%, y de agosto
a septiembre hubo un incremento en la radicacién de peticiones, se radicaron 3.222 peticiones

mas, con una variacion del 10,86%.

e Para las tipologias de Quejas, Reclamos y Denuncias, se registraron un total de 324
peticiones para el tercer trimestre del afo, representando el 0,34% del total de peticiones
recibidas en el trimestre.

o Del total de peticiones recibidas en el trimestre, 88.647 peticiones fueron gestionadas de
manera oportuna, lo que refleja un porcentaje de oportunidad en la respuesta promedio del
97,92%.

e El tramite con mayor radicacion de PQRSD para el periodo fue el de “Correccion y descargue
de multas y comparendos ya cancelados”, con 17.446 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 transiciéon de los datos
provenientes de “SICON”, el sistema que soportdé durante mas de 15 anos el proceso
contravencional de la Entidad. En este momento se esta 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
Direccién de Atencion 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 ORFEO, pero aparecen vencidas en BTE.

v' Para el mes de julio se culminé con el proceso de incorporacion del formato al web
service, dentro del cual se encuentra el numero del radicado del Sistema de Gestién
Documental-Orfeo y el enlace de consulta a
https://gestiondocumental.movilidadbogota.gov.co/orfeo-api/, a través del cual se
pueden consultar el radicado del ciudadano y sus anexos en caso de que estos hayan
sido aportados, y el radicado de respuesta junto con sus anexos en los casos en que
estos sean remitidos al ciudadano, subsanando de manera definitiva las observaciones
relacionadas con el anexo de documentos por web service y cierres extemporaneos de

peticiones con anexos que superaban el peso permitido por el sistema.

v' En septiembre se solicita la programacion de una mesa de trabajo con el equipo de
soporte funcional del Web Service de BTE de la Secretaria General, con el fin de revisar
algunos errores que estan impidiendo que se pueda lograr el registro completo de las
peticiones que recibimos en nuestro sistema de gestion documental, compartiendo los

errores mas recurrentes evidenciados por la Oficina de TIC.

e Para este trimestre se continué con los seguimientos semanales desde la Direcciéon de
Atencion al Ciudadano, donde se comunica a todos los enlaces de las dependencias, las
peticiones préximas 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.



e El agosto se realizo la primera socializacion del Il Semestre de 2024 del Reglamento
Interno para la gestion de PQRSD, dirigido a todos los colaboradores de la entidad con el
objetivo de establecer los lineamientos a seguir para la recepcion, radicacion y gestion de las
peticiones que presenta la ciudadania ante la entidad, con el fin de que las dependencias
atiendan oportunamente con calidad los requerimientos que ingresan a través de los canales

habilitados, aplicando las disposiciones legales vigentes.

e Desde el Componente de Sensibilizacion y Socializacién de la DAC, se realizaron las

siguientes socializaciones:

v' Socializacién de Atencién integra Calidad para la Ciudadania: con el objetivo de
promover la apropiacién del Manual de Integridad entre los servidores publicos de la

DAC, fortaleciendo la cultura de transparencia y ética en la gestién publica

v Socializacion de Politica de Racionalizacion y Cultura del servicio a la ciudadania.

e Serealiz6 la mesa de trabajo semestral con las diferentes dependencias para analizar las
causas de los temas mas reiterados del informe de quejas y reclamos de los dos sistemas de
gestion de peticiones ORFEO y BTE, con el fin de socializar los resultados del analisis del
informe realizado por la Direccién de Atencion al ciudadano y las recomendaciones que se dan

conforme a las conclusiones del informe.

e A través de nuestro correo institucional, el componente de comunicaciones de la DAC,

publicé los siguientes videos para el mes de agosto:

v Video de divulgacién de controles en la oportunidad en la respuesta: es este video se
indica que a través de memorando mensual la Direccion de Atencién al Ciudadano
informa a todos los directivos el estado de las peticiones, luego de este informe las
dependencias con extemporaneidad o peticiones vencidas deberan detallar dentro de
los 5 dias habiles siguiente el motivo de la extemporaneidad y las acciones

implementadas.

v Video respuestas de fondo a las peticiones ciudadanas: en este video se indica los tips

para dar respuesta de fondo; responder todos los puntos de la peticion, revisa el escrito



y guarda la respuesta con todos los anexos, verifica que se guardé la respuesta de

manera correcta antes de dar cierre definitivo y responde en un lenguaje claro.

Video de reasignacion de peticiones entre las dependencias: Se realizé la publicacion
del video informando a todos nuestros colaboradores el proceso correcto de
reasignacion de peticiones entre dependencias de la entidad desde nuestro del sistema
ORFEOQO vy el Sistema de Bogota te Escucha y las responsabilidades de todas las
dependencias de la SDM en la Gestion de PQRSD.

v" Video de canales de atencién: Se publicé en nuestras redes sociales y pagina web de

la entidad, un video informando a nuestra ciudadania los diferentes canales de atencion
donde pueden realizar los tramites y servicios que ofrece la entidad; Centros de servicio
de Movilidad calle 13 y Paloguemao, puntos de radicacién de peticiones ciudadanas en
calle 13 y Paloguemao, ventanillas Unicas de Servicio, los 9 puntos adicionales para la
realizacion de cursos pedagoégicos y la linea de atencion de nuestro Centro de Contacto
de Movilidad.

v Video de divulgacién de controles en la oportunidad en la respuesta: es este video se

indica que a través de memorando mensual la Direccion de Atencién al Ciudadano
informa a todos los directivos el estado de las peticiones, luego de este informe las
dependencias con extemporaneidad o peticiones vencidas deberan detallar dentro de
los 5 dias habiles siguiente el motivo de la extemporaneidad y las acciones

implementadas.

v" Video Reglamento interno de gestion de PQRSD: en el cual se indica como gestionar

correctamente las peticiones, de manera eficiente y conforme a la normativa, respuesta

parcial, desistimiento expreso, peticién oscura.

Con el apoyo de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, se realizaron las

siguientes cualificaciones:

v" Tema: Herramientas para el servicio

Objetivo: Orientar a los servidores publicos en herramientas para una Comunicaciéon

Asertiva y Lenguaje Claro e Incluyente en el servicio a la ciudadania.



Tema: Gestion de peticiones ciudadanas

Objetivo: Orientar a los colaboradores sobre la Gestion de Peticiones, desde la
recepcion hasta la respuesta, empoderandolos 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.

Tema: Etica y transparencia

Objetivo: Socializar conceptos y caracteristicas de conducta, Normas y Dilemas Eticos,
gue regulan nuestros comportamientos, aspectos generales de Transparencia e
Integridad, el impacto de la corrupcion, y las conductas que caracterizan a los servidores
publicos integros, para que asi logremos enriquecer nuestra gestién a través de la ética

en el servicio a la ciudadania.

Tema: Técnicas de conocimiento para fortalecer el servicio
Objetivo: Presentar técnicas de introspeccion y conocimiento de si mismo, que
permitiran identificar tus fortalezas y trabajar en tus debilidades y asi ofrecer un mejor

servicio a la ciudadania.

Tema: Inteligencia Emocional y Social en el Servicio
Objetivo: Brindar herramientas basicas para una adecuada gestion de las emociones,

fortaleciendo habilidades para una mayor inteligencia emocional y social.

Tema: Introduccién a lo Publico
Objetivo: Dar a conocer, sensibilizar y fortalecer los conceptos, normas y protocolos
enfocados en el servicio a la ciudadania, que deben ser la guia del actuar para los

colaboradores publicos.

Tema: Introduccion al Servicio a la Ciudadania
Objetivo: Dar a conocer, sensibilizar y fortalecer los conceptos, normas y protocolos
enfocados en el servicio a la ciudadania, que deben ser la guia del actuar para los

colaboradores publicos.



13. 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
Direccién de Atencion al Ciudadano, generando alertas al interior de las dependencias, para
gue 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 nimero
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.

° Continuar con la realizacion de mesas de trabajo y plan de transicién de la migracién de los
datos provenientes de SICON al nuevo sistema contravencional de la entidad FENIX, con el
objetivo de disminuir la radicacion de peticiones por el concepto de “Correccion y descargue
de comparendos ya cancelados” y lograr una mejor satisfaccién de nuestros ciudadanos

frente a los tramites y/o servicios prestados por la entidad.

) T -
v QO8S =4
Adriana Iza Certuche
Directora de Atencién al Ciudadano. (E)

Secretaria Distrital de Movilidad
Elabor6: Yuly Andrea Pinilla Bustos

Yu{j 'Plr‘\\UJic

Direccién de Atencidon al Ciudadano

Revis6: Nathalie Pinzén Torres

Direccion de Atencion al Ciudadano [



