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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 Il Trimestre de 2024, en cumplimiento de la normativa vigente, que contribuird 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 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”.
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Ser mediador entre la ciudadania v la Entidad en

Ser vocero de los ciudadanos y las ciudadanas para pro de solucionar de manera oportuna, clara y

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

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

quejas, 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 dermas que se requieran para el ejercicio

eficiente de las funciones
Promover y divulgar |a figura del Defensor del

Ciudadano y 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

Péagina 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

'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

@ movilidadbogota.gov.co/web/

@ cov.co

Seleccionar idioma |

INICIO  TRANSPARENCIAY ACCESO A LAINFORMACION | ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA IPART\C\PA LAENTIDAD  NORMATIVIDAD

Peticiones, quejas, reclamos y denuncias

Tramites y Servicios en Linea
Consultas en Linea

Guia de tramites y servicios
Puntos de Atencion
Preguntas Frecuentes

Formularios VUS

Registre PQRSD

Consulte Su Peticion Bogota te
Escucha

Consulte Radicado SDM
Califique Nuestro Servicio

Nofificaciones derechos de peticion
anonimos

Respuestas a oficio sin nofificar

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

Término para resolver*

LEY 1755 de 2015

Color:

Termino:

15 dias habiles

10 dias habiles

30 dias habiles

Tipos de peticiones

1 Solicitud gue busca respuesta a una situacion
Derecho de que concieme a un colectivo de individuos
Peticion en

Interés General

2 Solicitud en busca de una respuesta a una
situacion que le afecta ale concierne a un
Delschilde ciudadano.

Peticion en
Interés Particular

Manifestacion de descontento o inconformidad
en relacién con una conducta que se
considera irregular de uno o varios servidores
publicos en el desarrollo de sus funciones.

4 Manifestacion de descontento o inconformidad
por un proceso relacionado con la prestacion
Reclamo de servicios.
5 Propuesta para mejorar un proceso
relacionado con la prestacion de un tramite o
Sugerencia servicio

Denuncia posible
Acto d
Corrupcion

7

Felicitacion

Solicitud de
Copias

Es la puesta en conocimiento de un presunta
conducta irregular por parte de un servidor
publico

Manifestacién positiva hacia un funcionario o
la entidad por la satisfaccion del servicio
prestado.

Solicitud para tener acceso a la informacion
sobre las funciones de la entidad y sus
distintas dependencias

Reproduccién y entrega de documentos que
no tengan el carécter de reservado al interior.

Consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo.

Fuente. Secretaria Distrital de movilidad 2024




3. GESTION DE PETICIONES Il TRIMESTRE DE 2024

3.1. Peticiones recibidas Il Trimestre 2024

En el segundo trimestre de 2024, la entidad recibié un total de 75.153 peticiones, de las cuales
9.530 peticiones ingresaron por el Sistema de Bogotéa te Escucha - BTE, lo que representa el
12,68% y 65.623 peticiones ingresaron por el Sistema de Gestion Documental ORFEO, con una

participacion del 87,32%.

Figura 1.
Peticiones recibidas Il Trimestre 2024

36.559 de las peticiones radicadas por la

60.000
ciudadania se hicieron de manera presencial,
40.000 lo que representa el 48,65% del total
20.000 peticiones presentadas por la ciudadania,
| seguido de la radicacién por la web con
BTE ORFEO 30.572 peticiones, que corresponde al
i No Peticiones 9.530 65.623
40,68%.

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

3.2. Peticiones recibidas por mes — Il Trimestre 2024

Del total de peticiones recibidas durante el segundo trimestre de 2024, el mes en que se recibieron
mas peticiones fue el mes de abril con 26.987 peticiones, que representa el 35,91%, seguido del
mes de mayo con 26.714 peticiones, representando el 35,55% y el mes con menor ndmero de

peticiones radicadas fue junio con 21.452 peticiones con el 28,54%.

Figura 2.
Peticiones por mes — Il Trimestre de 2024
30.000 26.987 26.714
21.452
20.000
10.000
Abril Mayo Junio

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024



4. TIPOLOGIAS O MODALIDADES DE PETICION

Tabla 3.

Peticiones por tipologia Il Trimestre 2024

Tipo de peticion Petilc\:lioc;nes %
Derecho de peticion de interés particular 67.975 90,45%
Derecho de peticion de interés general 3.578 4,76%
Entes de control/solicitud de informacién 1.447 1,93%
Peticién entre autoridades 475 0,63%
Solicitud de copia 439 0,58%
Reclamo 393 0,52%
Solicitud de informacién 272 0,36%
Consulta 237 0,32%
Queja 212 0,28%
Sugerencia 51 0,07%
Entes de control/consulta 28 0,04%
Felicitacion 26 0,03%
Denuncia por actos de corrupcion 19 0,03%
Entes de control/solicitud de copia 1 0,001%
Total general 75.153 100,00%
Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024
5. SUBTEMAS MAS REITERADOS
Figura 3.
(10) Subtemas mas reiterados Il trimestre de 2024
Caducidad, exoneracién e impugnacion de.. 14.468
Atencién al ciudadano | 12.381
Correccion y descargue de multas y.. | 9.302
Prescripcion de comparendos y/o acuerdo.. | 7.234
Solicitud paz y salvos | 5.062

Embargos y desembargos  head 4,719
Solicitud de investigaciones administrativas hked 3.788

Audiencias o 2.494
Fotocomparendos fd 1.296
Solicitud de copias  kad 1.131

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024



De acuerdo con la grafica anterior, se registra que “Caducidad, exoneracion e impugnacion de
comparendos” es el subtema con mayor radicacién en el segundo trimestre de 2024, con 14.468
peticiones, con una participacion del 19,61%, 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
Cdédigo Nacional de Transito Terrestre, modificado por el Art. 11 de la Ley 1843 del 14 de Julio de
2017. Seguido tenemos el subtema de “Atencion al ciudadano” con 12.381 peticiones, con una
participacion del 16,78% y “Correccion y descargue de multas y/o comparendos ya cancelados”,

con 9.302 peticiones, con una participacion del 12,61%.

6. GESTION DE PETICIONES

Figura 4.
Gestion de las PQRSD — |l Trimestre de 2024

80.000
60.000
40.000
20.000
0 A [ —
- Gestion Pendiente .
Gestion . Pendiente
Extempora en .
Oportuna L vencidos
nea Términos
H N.° Peticiones 64.818 5.444 4.819 72

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

De un total de 75.153 peticiones que se recibieron en el segundo trimestre de 2024, 64.818

peticiones fueron atendidas oportunamente, teniendo una oportunidad en la respuesta del 92,25%

7. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Figura 5.



Tiempo promedio de respuesta de las peticiones— Il Trimestre de 2024
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Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Para el segundo trimestre de 2024, el tiempo promedio de gestidon de peticiones por tipologia se
mantuvo dentro de los términos de Ley, para las tipologias de; consulta, derechos de peticiéon de
interés general, quejas, reclamos, sugerencias y solicitud de informacién, sin embargo para las
tipologias de; denuncias por actos de corrupcion, derechos de peticién de interés particular,
felicitaciones, solicitud de copias y peticiones entre autoridades, se tuvo una gestion promedio

superior a los términos establecidos por la 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 — Il Trimestre de 2024

Dias
promedio
de No de
Tramite y / Servicio gestién |peticiones

Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un servidor 45 5
Solicitud de emision de concepto a disefios de sefalizacion 25 3
Solicitud de informacion disefios de sefializacion 24 5
Politicas, planes, programas y proyectos relacionados con la gestion y

control del transito, sefializacién, semaforizacién y PMT 21 8
Operacion del SITP (modificacion de rutas del SITP, solicitud de

cobertura del SITP, extension de rutas, SITP provisional, ampliacion de

frecuencias) 20 7
Lineamientos para la autorizacion de cierres y desvios 20

Autorizar o no los planes de manejo de transito (PMT) por obras 19 11
Solicitud de implementacion de sefializacién 18 63
Semana de la seguridad vial 18 1
Retiro de los servidores (personal de planta) 18 1
Excepcion pico y placa medios de comunicacion 18 1
Solicitudes relacionadas con el programa nifias y nifios primero 18 1
Informes de infraccion de transporte 18 1
Excepcidén pico y placa control tréfico y grias 18 3
Ley 1730 18 1

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

El tramite/ o servicio que tuvo mayor tiempo promedio de respuesta para el segundo trimestre de
2024 fue el de “Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de un servidor” con un
promedio de 45 dias de gestion, con 5 peticiones seguido de “Solicitud de emision de concepto a

disefios de sefalizacidon” con un promedio 25 dias de gestion, con 3 peticiones.

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
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Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Para el segundo 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 26,32%, del total de 19 denuncias radicadas en el
trimestre.

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

Figura 7.

Cinco (5) tramites y/o servicios con mayor radicacién de Quejas — Il Trimestre de 2024

100 84
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20 14 11 10 9
0
Atencién al Operativos  Servicio publico Correcciony Quejas contra
ciudadano (control del tipo taxi descargue de servidores o
transito del multas y funcionarios
transporte comparendos
publico ya cancelados
recuperacion
espacio
publico)

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

Para el Il trimestre de 2024, el subtema con mayor nimero de peticiones radicadas como tipologia
“‘Queja” fue el de “Atencion al ciudadano” con 84 peticiones, que representan el 39,62%, del total

de 212 quejas radicadas en el trimestre.



En la siguiente tabla se detalla las dependencias responsables de las 84 peticiones interpuestas

como quejas en el tema de “Atencion al ciudadano”.

Tabla 5.
Dependencias responsables de las peticiones interpuestas como quejas en el tema de “Atencién al
ciudadano”
Dependencia Nolde % de .,
peticiones | participacién

Direccion De Atencion Al Ciudadano 35 41,67%
Subdireccion De Control De Transito Y Transporte 19 22,62%
Subdireccion De Contravenciones 15 17,86%
Oficina De Control Disciplinario 4 4,76%
Oficina De Gestion Social 3 3,57%
Subdireccién De Control E Investigaciones Al Transporte Publico 2 2,38%
Direccion De Gestion De Cobro 2 2,38%
Subdireccién Financiera 1 1,19%
Direccién De Talento Humano 1 1,19%
Subsecretaria De Servicios A La Ciudadania 1 1,19%
Subdireccién Administrativa 1 1,19%

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 radicacién de Reclamos — Il Trimestre de 2024
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Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024
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Para el Il trimestre de 2024, el subtema con mayor himero de peticiones radicadas como tipologia
“‘Reclamo” fue el de “Atencion al personal en puntos de contacto” con 114 peticiones, que
representan el 29,01%, del total de 393 reclamos radicadas en el trimestre.

10. DEPENDENCIAS CON MAYOR NUMERO DE RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

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

Subdireccion De Contravenciones | 4384

Direccion De Talento Humano i 224
Direccion De Investigaciones Administrativas AI..._J 218
Subdirecciéon De Control De Transito Y Transporte i 204
Subdireccién Financiera | 72
Direccion De Gestion De Cobro | 69
Direccion De Representacion Judicial | 58
Direccion De Atencién Al Ciudadano | 58
Subdireccién De Control E Investigaciones AI...| 31

Subdireccion De Sefializacion | 24

“No Peticiones extemporaneas

Fuente. Consolidado ORFEO y BTE 2024

La “Subdireccién de contravenciones”, es la dependencia con mayor numero de gestidon
extemporanea, registrando para el segundo trimestre de 2024; 4.384 peticiones fuera de termino,
lo que representa el 81,23% del total de peticiones con respuesta extemporanea, entre los temas
de mayor impacto estan: “caducidad, exoneracion e impugnacion de comparendos” con 2.363

peticiones y “Atencién al ciudadano” con 743 peticiones.

11. CONCLUSIONES

o Realizando un comparativo entre el primer trimestre y el segundo trimestre de 2024, la entidad
recibi6 en el primer trimestre de 2024; 78.804 peticiones y para el segundo trimestre de 2024
recibid; 75.153 peticiones, lo que refleja una disminucién en la radicacién de PQRSD, con una

variacion del 4.63% con respecto al trimestre anterior.



12.

En el segundo trimestre se evidencia una disminucion mes a mes de las peticiones radicadas,
de abril a mayo se radicaron 273 peticiones menos, con una variacion del 1,01%, y de mayo

a junio se radicaron 5.262 peticiones menos, con una variacion del 19,70%.

Para las tipologias de Quejas, Reclamos y Denuncias, se registraron un total de 624
peticiones para el segundo trimestre del afio, representando el 0,83% del total de peticiones

recibidas en el trimestre.

Del total de peticiones recibidas en el trimestre, 6.4818 peticiones fueron gestionadas de
manera oportuna, lo que refleja un porcentaje de oportunidad en la respuesta promedio del
92,25%.

El tramite con mayor radicacion de PQRSD para el periodo fue el de “Caducidad, exoneracion
e impugnaciéon de comparendos”, con 14.468 peticiones, el cual tiene una oportunidad de
respuesta del 82% y un tiempo de promedio de respuesta de 16 dias.

En las tipologias de queja y reclamos, el subtema de mayor reiteracion en el trimestre fue
“Atencion al Ciudadano”, y para la tipologia de denuncias el de mayor impacto fue “Abuso de

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

ACCIONES

Con el fin de 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 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" Teniendo en cuenta los errores que se viene presentando en la migracion de peticiones
de ORFEO a BTE en los casos que los anexos superan los 50 megas, se propuso desde
la OTIC formalizar una plantilla estandar que se enviara anexa a la peticion donde se

informe al ciudadano que puede consultar los anexos a través de la pagina web de la



entidad. Conforme a lo anterior se viene realizando un médulo de pruebas para validar

Su ejecucion.

v La Oficina Asesora de Planeacion Institucional de la SDM, en el marco del seguimiento
y reporte de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y en respuesta al
rezago detectado en el cumplimiento de la meta establecida en las Respuestas de
entidades distritales a peticiones ciudadanas con cumplimiento de los criterios de calidad,
calidez y manejo del sistema, para la vigencia 2023, llevé a cabo reuniones con la Direccién
de Atencién al Ciudadano DAC para identificar las posibles causas y acciones de mejora.
En este contexto, al analizar los criterios de calidad de Respuestas a PQRSD
correspondientes al segundo semestre de 2023, identificd una deficiencia en el criterio de
oportunidad, la cual, segun el analisis de causas realizado, se atribuye principalmente a
problemas de indole tecnolégica entre ORFEO y Bogota Te Escucha BTE. Por tal motivo,
se solicitdé a Oficina de las tecnologias de la Informacién y las comunicaciones OTIC
analizar la situacion generada y realizar el respectivo plan de mejoramiento PMP en el cual
se formulen las acciones que conlleven a la subsanacién y, en consecuencia, a la mejora
en la calidad de las respuestas a PQRSD de la entidad. Lo anterior se realizé a través del
memorando nimero 202415000085543, emitido el 27 de abril.

Para este periodo se continda con los seguimientos semanales desde la Direccion 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.
Para el Segundo trimestre de 2024 se realizé envio de los memorandos, dirigidos a todos
los directivos de la entidad con la gestion de las peticiones de cada dependencia para su

respectivo conocimiento y control.

El 11 de abril de 2024, se realizé la socializacién del Reglamento Interno para la Gestiéon
de PQRSD a todos los colaboradores de la entidad encargados de gestionar las peticiones
ciudadanas, con el objetivo de dar a conocer los lineamientos a seguir para la recepcion,
radicacion y gestion de las PQRSD, que presenta la ciudadania ante la Secretaria Distrital
de Movilidad - SDM, con el fin de que las dependencias atiendan oportunamente con
calidad los requerimientos que ingresan a traves de los canales habilitados, aplicando las

disposiciones legales vigentes.



Se realiz6 la actualizacion de Reglamento Interno para la gestion de PQRSD Versién 4,0,
donde adiciona responsabilidades de control para la correcta Gestion de las PQRSD, este
control seréd liderado por la Direccion de Atencion Al Ciudadano, las nuevas
responsabilidades adicionadas al reglamento son:

Las Dependencias con respuestas extemporaneas o vencidas que sean reportadas en el
memorando mensual de seguimiento remitido por la Direccién de Atencion al Ciudadano
(mes vencido) debera presentar dentro de los 5 dias habiles siguientes al recibo de este,
un informe en el que se indique la causa del vencimiento o respuesta extemporanea de las
peticiones, asi como el plan de contingencia implementar para dar cumplimiento al término
de respuestas (Ley 1755 de 2015).

La Direccién de Atencion Al Ciudadano convocard a mesa de seguimiento trimestre
vencido a las 3 dependencias con el mayor nimero de respuestas extemporaneas o
vencidas, con el finde revisar la efectividad del plan de contingencia propuesto en los

informes mensuales.

Las dependencias que deban presentar en seis informes mensuales consecutivos por
respuestas extemporaneas o vencidas y que no hagan parte de las tres dependencias con
mayor numero de vencimientos seran reportados por la Direccion de Atencion al

Ciudadano a la Oficina de Control Interno, para lo de su competencia.

Conforme a lo anterior el 26 de abril, se realizd la socializacion a todos los enlaces de las
dependencias de la entidad de las actualizaciones incorporadas en el Reglamento Interno

para la Gestion de peticiones en su version 4.0.

Desde la Direccion de Atencion al ciudadano ser remitié a la Oficina de Control Interno el
plan de mejoramiento de PQRSD de toda la entidad con el memorando No
202441000053203, el cual fue aprobado por la Oficina de control Interno con memorando
de respuesta No 202417000079993, este plan de mejoramiento se realiz6 con
participacién de las dependencias con mayor numero de peticiones con respuesta
extemporanea, de igual manera fue socializado a todos los enlaces de PQRSD de las

dependencias de la entidad.



Como herramienta de autocontrol, desde la Direccion de Atencion Al Ciudadano se elabor6
un cronograma de divulgaciones y socializaciones de PQRSD para el afio 2024 el cual
serd ejecutado por el componente de comunicaciones y el componente de PQRSD de esta

Direccion.

Se actualizé en la pagina web de la entidad los puntos de Atencién; En esta, la ciudadania
podré encontrar facilmente y en un solo lugar, los diferentes canales presenciales, virtuales
y telefdnicos con los que cuenta la Entidad. Tiene interpretacion en lengua de sefias en los

titulos y video explicativo también con interpretacion.

Se colocaron en los puntos de radicacion de peticiones y en las pantallas de los centros
de servicios de movilidad piezas informativas con los términos de respuesta de las PQRSD,

para conocimiento de la ciudadania.

La Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania y la Direccion de Atencién al Ciudadano,
realizaron un Encuentro presencial en cuatro jornadas de socializacion del tema de
“Comunicacion incluyente y accesible, con base en el enfoque de derechos la diversidad y
la igualdad”. con el objetivo de fortalecer estrategias, generar trabajo colaborativo y
reflexionar sobre la importancia de una comunicacion respetuosa, incluyente y accesible a

nuestra ciudadania.

La Subdireccion Administrativa lideré capacitaciones funcionales de nuestro sistema de
gestién de peticiones ORFEO, con el fin de facilitar su manejo en la gestion de respuestas
de la PQRSD que ingresan por este sistema a la entidad. Las fechas de las capacitaciones
realizadas fueron;21 de mayo, 4 de junio y 18 de junio

Desde la Direccion de Atencion al Ciudadano, se realizo el viernes 31 de mayo una
socializacion de la cultura del servicio y el manual de servicio a la ciudadania, con el fin de

fortalecer los conocimientos y habilidades necesarias para la satisfaccion de la ciudadania.

El 06 de junio la Direccion de Atencién al Ciudadano realizé6 una socializacién de
excepciones de pico y placa y pico y placa solidario dirigido a personal de centro de
servicios, PQRSD y Contravenciones, con el objetivo de brindar la informacion actualizada

y procedimiento vigente para que la ciudadania pueda acceder a este trdmite, asi mismo



para que desde el componente de PQRSD, se le brinde una respuesta efectiva a los
contribuyentes que radican peticiones por este tema.

o La Secretaria Distrital de Movilidad, teniendo en cuentas las denuncias realizadas por
nuestra ciudadania de paginas web falsas que suplantan la plataforma de pico y placo
solidario, a través de su pagina web y redes sociales, realizé6 un llamado a toda la
ciudadania, para que no ingresen a través de paneles publicitarios, buscadores, redes
sociales no oficiales de la Secretaria o enlaces enviados por terceros. La invitacién es
ingresar directamente al portal web escribiendo la url
https://picoyplacasolidario.movilidadbogota.gov.co/ en el explorador o a través de la

aplicacion ‘Mi movilidad a un clic’.

e Para este trimestre se comenzé 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 afios el proceso
contravencional de la Entidad. En este momento se esta en proceso de estabilizacién y
migracion de la informacion entre los dos sistemas, conforme a lo anterior se vienen

identificando los errores y mejoras a implementar.

13. RECOMENDACIONES

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

° Realizar divulgaciones dirigidas a nuestra ciudadania, informando los diferentes medios de
radicacion de peticiones, promoviendo el uso de nuestras opciones de radicacién virtual, con
el fin de evitar traslados y demoras a los peticionarios, lo anterior teniendo en cuenta que
sigue siendo la radicacion presencial, la opcion més utilizada por nuestros ciudadanos para

interponer sus PQRSD.

° 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
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 realizaciébn de mesas de trabajo y actualizaciones masivas con el fin de
lograr a la integracién de la informacion contravencional de la entidad entre los sistemas de
SICON y FENIX, con el objetivo de disminuir la radicacioén 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.

Alejandra&ojasPosada
Directora de Atenciéon al Ciudadano

Secretaria Distrital de Movilidad
Elaboré: Yuly Andrea Pinilla Bustos
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