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1. INTRODUCCION

El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogota te Escucha, es una
herramienta virtual donde la ciudadania puede interponer sus quejas, reclamaos, solicitudes de
informacioén, consultas, sugerencias, felicitaciones, denuncias por posibles actos de corrupcion, o
peticiones en general, que puedan afectar sus intereses o los de la comunidad, con el objeto de
que las Entidades Distritales emitan respuesta oportuna o den inicio a una actuacion administrativa
segun sea el caso, contribuyendo a mejorar los indices de satisfaccion de la ciudadania frente a los

servicios recibidos.

De conformidad con las disposiciones legales vigentes y en concordancia con lo establecido en el
Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., fij6 lineamientos para atender y hacer seguimiento a los requerimientos
presentados por la ciudadania, a través de los diferentes canales de interaccion dispuestos por la
Administracién Distrital. Asi mismo, teniendo en cuenta el Articulo 3 del Decreto 371 del 2010 por
el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia, y para la prevencion
de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital, se dio orientacién a todas las
entidades del Distrito para registrar en Bogota te escucha todos los requerimientos que interpone
la ciudadania con el objeto de tener una sola herramienta de gestiébn de los mismos para la

administracion, seguimiento, control de tiempos y calidad de las respuestas.

Ahora bien, la Secretaria Distrital de Movilidad también cuenta con un sistema propio donde
ingresan los requerimientos interpuestos por la ciudadania, radicados a través del Ventanilla Unica
de Correspondencia y el formulario web de radicacion, este sistema de gestion documental
denominado “ORFEQ”, cuenta con lineamientos y parametros respectivos para la recepcion,
radicacion y direccionamiento de las comunicaciones oficiales que se reciben en entidad, con el fin
de normalizar y optimizar el tramite, asegurando, que los servidores publicos den respuesta
oportuna segun los términos de ley. Las PQRS que se recibe en el Sistema de Gestion Documental
deben registrarse en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas BTE.

Por otra parte, la entidad cuenta con la figura del Defensor de la Ciudadania, como herramienta
gue 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 prestacion de servicios, lo anterior en



cumplimiento al Decreto 847 de 2019, Resolucion 078 de 2019 y la resolucion 216 de 2024, “Por
medio de la cual se adopta y reglamenta la figura del defensor del ciudadano en la Secretaria
Distrital de Movilidad”.

Para el mes de agosto, se realiz6 seguimiento a la peticion radicada por ORFEO No
202461202914972, donde la ciudadana radic6é de manera reiterativa ante la entidad un derecho de
peticién, solicitando impugnacion de comparendos, por lo cual dentro de las funciones del defensor
al ciudadano se realizo la trazabilidad de las peticiones interpuestas por la ciudadana y se le solicitd
conforme a lo dispuesto en el articulo 826 del Estatuto Tributario comparecer ante la Direccién de
Gestion de Cobro de la Secretaria Distrital de Movilidad, dentro de los diez (10) dias héabiles

siguientes al recibo de la citacién.
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Ser mediador entre la ciudadania y la Entidad en

Ser vocero de los ciudadanos v las ciudadanas para

la proteccion de sus derechos v conocer sus deberes.

Conocer v hacer seguimiento a los requerimientos,
guejas, reclamos o solicitudes de los ciudadanos por

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 Ceneral de la

el posible incumplimiento de las normatividades Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., v la Veeduria

vigentes, dentro de los tiempos establecidos; que Distrital
rigen el desarrollo de los tramites y servicios que

presta la entidad. Las demas 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.

Disefar & Implementar estrategias acerca de los
derechos y deberes de la ciudadania.

A continuacion, se presenta la gestion de peticiones ciudadanas radicadas por nuestra ciudadania

a través de los dos sistemas de gestion de informacion; Bogota te escucha y ORFEO, mostrando
las cifras de radicacion de peticiones, canal de ingreso, temas reiterados, porcentaje de radicacion
segun tipologia, traslados por no competencia, peticiones cerradas en el mes, tiempo promedio de
respuesta de las peticiones extemporanea, participacion por localidad, estrato y tipo de peticionario
e integracion de los dos sistemas de radicacion de peticiones.



2. FLUJOGRAMA DE UNA PETICION

A continuacién, se relaciona el procedimiento a seguir para radicar una peticion, queja, reclamo o

sugerencia a través del sistema Bogoté te escucha.

Figura 1.

Radicacion PQRS en el sistema Bogota te escucha.
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Fuente. BTE Secretaria general

3. TOTAL, PETICIONES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

A continuacion, se presenta el total de peticiones radicadas a la entidad en el mes de agosto de

2024 por nuestra ciudadania, por los dos sistemas de informacién; Bogota te escucha y ORFEO.

Sistema Bogota te escucha BTE

Bogotay
te escucha

Sistema de Gestion Documental




Tabla 1.
Ficha técnica

Ficha técnica

Bogota te escucha
y ORFEO

Sistema

Periodo Agosto 2024

Total, de peticiones 28.901

De acuerdo con la Figura 1, del total de las
peticiones radicadas, 3.779 peticiones fueron
radicadas en el sistema de gestion BTE, lo que
representa el 13,08% mientras que 25.122
peticiones fueron radicadas por nuestro
sistema de gestién documental ORFEO, lo que

representa el 86,92%.

4. CANAL DE INGRESO DE LAS PETICIONES

Figura 1.
Peticiones radicadas agosto 2024

25.000
20.000
15.000
10.000

5.000

I

BTE ORFEO
3.779 25.122

1 No peticiones

Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024

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 PQRS se obtiene la

siguiente informacion:

Figura 2.

Canales de ingreso de las peticiones agosto 2024
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Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024
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gue representa el 44,27%



5. TIPOLOGIAS DE LAS PETICIONES

A continuacion, se presenta el nUmero de solicitudes realizadas a través de las diferentes tipologias

de PQRSD:

Tabla 2.

Tipos de peticiones recibidas en agosto 2024

Tipologia Peticlzli(())nes Porcentaje

Derecho de peticién de interés particular 25.822 89,35%
Derecho de peticién de interés general 1.792 6,20%
Entes de Control/Solicitud de informacion 401 1,39%
Solicitud de copia 303 1,05%
Solicitud de informacion 187 0,65%
Peticién entre Autoridades 159 0,55%
Consulta 81 0,28%
Reclamo 60 0,21%
Queja 49 0,17%
Felicitacion 17 0,06%
Sugerencia 13 0,04%
Denuncia por actos de corrupcion 10 0,03%
Entes de Control/Consulta 6 0,02%
Entes de Control/Solicitud de copia 1 0,00%
Total 28.901 100,00%

Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024

Del total de las peticiones, el “Derecho de Peticién de Interés Particular” con 25.822 peticiones,

lo que equivale al 89,35% de participacion, es la tipologia mas utilizada por la ciudadania para

interponer sus peticiones.

6. TEMAS DE MAYOR RADICACION

A continuacién, se presentan los 5 temas con mayor radicacién en el periodo de reporte:

Figura 3.
Temas de mayor radicacion agosto 2024
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Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024

De acuerdo con la Figura 3, como tema reiterado en las peticiones de la Ciudadania, en el primer
lugar esta “Caducidad, exoneracion e impugnacion de comparendos “ con 4.732 peticiones,
correspondiente al 17,45% del total de peticiones, la figura de la caducidad se encuentra
contemplada en el articulo 161 del Codigo Nacional de Transito Terrestre, modificado por el Art. 11
de la Ley 1843 del 14 de agosto de 2017, donde se prevé que la accién o contravencion de las
normas de transito caduca al afio (1) contado a partir de la ocurrencia de los hechos que dieron
origen a ella. Seguido de “Correccién y descargue de multas y comparendos” con 4.675 peticiones,
correspondiente al 17,24% del total de peticiones, este tramite aplica para comparendos impuestos
en la ciudad de Bogota, cuando transcurridos tres (3) dias habiles de haber realizado el pago de
comparendo, y/o curso sobre normas de transito la informaciéon no ha sido actualizada en los
sistemas de la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM) y/o Sistema Integrado de Informacién Sobre

Multas y Sanciones (SIMIT).

7. TOTAL, PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En la siguiente tabla, se relacionan las peticiones registradas en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas -BTE, a qué entidades se dieron traslado, por tratarse de peticiones que

no eran competencia de la Secretaria Distrital de Movilidad.

Tabla 3.
Traslados a otras entidades por no competencia
Entidad 'N.o. Porcentaje
Peticiones
Secretaria De Hacienda 27 15.98 %
Secretaria De Gobierno 20 11.83 %
IDU 19 11.24 %




Entidad .N.O' Porcentaje
Peticiones
Transmilenio 16 9.47 %
Defensoria Del Espacio Publico 12 7.10 %
IPES 11 6.51 %
UMYV - Unidad De Mantenimiento Vial 11 6.51 %
Secretaria De Seguridad 9 5.33 %
Secretaria De Educacion 8 4.73 %
Secretaria De Ambiente 7 4.14 %
Grlas y Patios 6 3.55%
La Terminal De Transporte 5 2.96 %
Secretaria General 5 2.96 %
Secretaria De Salud 3 1.78 %
IDRD 2 1.18 %
UAESP 2 1.18 %
Acueducto - EAAB-ESP 1 0.59 %
Codensa 1 0.59 %
FONCEP 1 0.59 %
Metro De Bogota S.A. 1 0.59 %
Policia Metropolitana 1 0.59 %
Secretaria Del Habitat 1 0.59 %
Total 169 100%

Fuente. Consolidado Secretaria General agosto 2024

Para este periodo, en el Sistema Bogota te escucha, se registraron un total de 169 solicitudes que
fueron trasladadas por no competencia de la SDM a las entidades correspondientes. La entidad

con mas traslados fue la Secretaria de Hacienda seguido de la Secretaria de Gobierno.

7.1. Subtemas Veedurias Ciudadanas

De acuerdo con los subtemas de Veedurias Ciudadanas, para el mes de agosto no ingresaron

solicitudes de veedurias ciudadanas.

8. PETICIONES CERRADAS EN EL MES

A continuacion, se relacionan las peticiones cerradas en el mes de agosto del mismo periodo y las

peticiones cerradas en agosto de periodos anteriores.

Tabla 4.
Peticiones cerradas en agosto del mismo periodo

Cerradas Mismo

Dependencia Porcentaje

Periodo
Subdireccion De Contravenciones 5.051 29,82%
Direccion De Gestién De Cobro 3.648 21,53%

Direccion De Atencion Al Ciudadano 2.992 17,66%




Cerradas Mismo

Dependencia Periodo Porcentaje

Subdireccion De Control De Transito Y Transporte 1.954 11,53%
Subdireccion De Control E Investigaciones Al Transporte Publico 1.434 8,47%
Subdireccion Financiera 392 2,31%
Subdireccion De Transporte Privado 361 2.13%
Direccién De Talento Humano 341 2,01%
Direccion De Contratacion 184 1,09%
Subdireccion De Sefializacion 146 0,86%
Subdireccién De Infraestructura 75 0,44%
Oficina De Control Disciplinario 52 0,31%
Subdireccion De Gestion En Via 51 0,30%
Subsecretaria De Gestion De La Movilidad 42 0,25%
Subdireccion De Semaforizacion 34 0,20%
Oficina De Gestién Social 34 0,20%
Subdireccion De Planes De Manejo De Transito 32 0,19%
Subdireccion De Transporte Publico 23 0,14%
Direccion De Normatividad Y Conceptos 15 0,09%
Direccion De Inteligencia Para La Movilidad 12 0,07%
Direccion De Gestion De Transito Y Control De Transito Y

Transporte 9 0,05%
Direccion De Representacion Judicial 9 0,05%
Direccion De Planeacion De La Movilidad 8 0,05%
Oficina Asesora De Comunicaciones Y Cultura Para La Movilidad 7 0,04%
Subdireccion Administrativa 5 0,03%
Subdireccion De La Bicicleta Y El Peaton 5 0,03%
Oficina Asesora De Planeacion Institucional 4 0,02%
Direccion De Ingenieria De Transito 4 0,02%
Oficina De Tecnologias De La Informacion Y Las Comunicaciones 4 0,02%
Subsecretaria De Servicios A La Ciudadania 3 0,02%
Oficina De Seguridad Vial 2 0,01%
Despacho Del Secretario 2 0,01%
Direccion De Investigaciones Administrativas Al Transito Y

Transporte 2 0,01%
Subsecretaria De Gestion Juridica 1 0,01%
Oficina De Control Interno 1 0,01%
Subsecretaria De Politica De Movilidad 1 0,01%
Total 16.940 100,00%

Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024




Tabla 5.
Peticiones cerradas en agosto de periodos anteriores

Dependencia Ce"?,i?isogzsoms Porcentaje

Subdireccién De Contravenciones 2.750 27,83%
Direccion De Gestién De Cobro 2.350 23,78%
Direccion De Atencion Al Ciudadano 2.254 22,81%
Subdireccién Financiera 764 7,73%
Subdireccién De Control De Transito Y Transporte 760 7,69%
Subdireccién De Control E Investigaciones Al Transporte Publico 309 3,13%
Subdireccién De Senalizacién 178 1,80%
Subdireccién De Transporte Privado 163 1,65%
Direccion De Talento Humano 59 0,60%
Subdireccién De Gestion En Via 49 0,50%
Subdireccion De Infraestructura 39 0,39%
Direccion De Contratacion 38 0,38%
Subdireccién De Semaforizaciéon 35 0,35%
Subsecretaria De Gestion De La Movilidad 28 0,28%
Oficina De Control Disciplinario 22 0,22%
Subdireccion De La Bicicleta Y El Peaton 11 0,11%
Subdireccién De Planes De Manejo De Transito 10 0,10%
Direccion De Gestién De Transito Y Control De Transito Y

Transporte 9 0,09%
Subdireccién De Transporte Publico 8 0,08%
Oficina Asesora De Comunicaciones Y Cultura Para La Movilidad 7 0,07%
Direcciéon De Representacion Judicial 7 0,07%
Direccion De Inteligencia Para La Movilidad 7 0,07%
Oficina Asesora De Planeacion Institucional 5 0,05%
Oficina De Gestion Social 5 0,05%
Oficina De Tecnologias De La Informacién Y Las Comunicaciones 4 0,04%
Direccién De Normatividad Y Conceptos 3 0,03%
Subsecretaria De Gestién Corporativa 2 0,02%
Direccién De Investigaciones Administrativas Al Transito Y

Transporte 2 0,02%
Direccion De Ingenieria De Transito 1 0,01%
Direccion De Planeacion De La Movilidad 1 0,01%
Oficina De Control Interno 1 0,01%
Total 9.881 100%

Fuente. Consolidado BTE y ORFEO 2024

Para este periodo, en la entidad se realiz6 el respectivo cierre de 26.821 peticiones, de los cuales
16.940 peticiones solucionadas corresponden a peticiones que ingresaron en este periodo y 9.881
peticiones que ingresaron en periodos anteriores. De las 28.901 peticiones recibidas en el periodo

actual se gestionaron en agosto el 58,61%.



9. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA, DE LAS DEPENDENCIAS QUE
PRESENTARON EXTEMPORANEIDAD

A continuacion, se relacionan las dependencias que presentan extemporaneidad en sus respuestas

y se indica el promedio de dias de gestion de esas peticiones que se respondieron en términos

superiores a los establecidos en la norma, en el mes de agosto de 2024:

Tabla 6.
Tiempo promedio de las respuestas extemporaneas
Términos Dias
Dependencia Tipo de peticién Cegles romedio MEmE® 81
P P P Ley 1755 de dpe estion peticiones
2015 9
L . . . 15
Derecho de peticion de interés particular 18 63
Derecho de peticion de interés general 15 18 2
SUBDIRECCION FINANCIERA
Entes de Control/Solicitud de informacién > 12 1
TOTAL 66
Derecho de peticion de interés particular 15 18 42
Solicitud de copia 10 13 4
SUBDIRECCION DE .
CONTRAVENCIONES Peticion entre Autoridades 1 12 2
Entes de Control/Solicitud de informacién S 14 1
TOTAL 49
Derecho de peticién de interés particular 15 17 21
Derecho de peticion de interés general 15 16 3
Solicitud de informacién 10 12 2
DIRECCION DE ATENCION AL | Queja 15 17 1
CIUDADANO 15
Reclamo 16 1
Entes de Control/Solicitud de informacion 5 12 1
Peticion entre Autoridades 10 12 1
TOTAL 30
Derecho de peticion de interés general 15 16 8
5 Derecho de peticion de interés particular 15 17 7
SUBDIRECCION DE CONTROL . _ 10
DE TRANSITO Y TRANSPORTE | Peticion entre Autoridades 14 4
Queja 15 18 3
TOTAL 22
Solicitud de informacion 10 12 5
) Derecho de peticion de interés particular 15 17 3
DIRECCION DE TALENTO 10
HUMANO Peticién entre Autoridades 13 3
Solicitud de copia 10 12 1
TOTAL 12
SUBDIRECCION DE Derecho de peticion de interés particular 15 18
TRANSPORTE PRIVADO TOTAL
Entes de Control/Solicitud de informacion 5 10 2




Términos

Dias ,
. . . Legal .
Dependencia Tipo de peticién egaes promedio NMEe iz
Ley 1755 de de gestion peticiones
2015
SUBSECRETARIA DE
GESTION DE LA MOVILIDAD VEUAL 2
DIRECCION DE Derecho de peticion de interés particular 15 16
CONTRATACION TOTAL
Peticién entre Autoridades 10 14
OFICINA DE SEGURIDAD VIAL
TOTAL
SUBQIRECCION DE Derecho de peticion de interés general 15 19
SENALIZACION TOTAL
DIRECCIQN DE Derecho de peticion de interés particular 15 16
REPRESENTACION JUDICIAL TOTAL
DIRECCION DE INGENIERIA | Peticion entre Autoridades 10 14
DE TRANSITO TOTAL
DIRECCION DE GESTION DE | Derecho de peticin de interés particular 15 16
COBRO TOTAL
SUBDIRECCION DE GESTION | Petici6n entre Autoridades 10 12 1
EN VIA TOTAL 1
TOTAL, DE PETICIONES EXTEMPORANEAS 193

Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024

La dependencia con mayor numero de peticiones extemporaneas en el mes de agosto fue la

Subdireccién Financiera con 66 peticiones, representando el 34,20% de extemporaneidad en la

entidad, con un tiempo promedio de respuesta de 18 dias. El tiempo promedio de gestién de las

peticiones que se respondieron de manera extemporanea de toda la entidad fue de 16,73 dias.

10.

PARTICIPACION POR LOCALIDAD

A continuacién, se relaciona la participacion de la ciudadania por localidad en las peticiones

radicadas en el mes de agosto de 2024

Figura 4

Participacion por localidad en agosto 2024
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Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024

Dentro de la informacién suministrada por la ciudadania se determiné que las localidades con mas
participacion son: Puente Aranda con 270 peticiones, que representa el 13,59%, Suba con 230
peticiones, que representa el 11,58% y kennedy y engativa con 202 peticiones cada una, que
representa el 10,17%. Para este periodo, solo 1.987 ciudadanos(as) registraron la informacién de
localidad, lo que corresponde al 6,88% del total de las peticiones radicadas en la entidad para el

mes de agosto.

11. PARTICIPACION POR ESTRATO

A continuacion, se relaciona la particion de la ciudadania por estrato de acuerdo con las peticiones

radicadas en el mes de agosto de 2024.

Figura 5.
Participacion por estrato en agosto 2024
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Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024

Dentro de la informacion reportada por peticionarios(as) que diligencian el campo de datos
demograficos, se evidencia que la mayor participacion se encuentra en el estrato 3 con 1.284
peticiones, reflejando una participacion del 46,30%, seguido del estrato 4 con 548 peticiones, con
una participacion del 19,76%. Del total de peticiones registradas en el mes de agosto, solo 2.773
solicitudes aportaron el dato de estrato, correspondiente al 9,59% del total de las solicitudes.

12. PARTICIPACION POR TIPO DE PETICIONARIO

A continuacién, se relaciona la particién de la ciudadania por tipo de peticionario en el mes de
agosto de 2024.

Figura 6. Tipo de peticionario agosto 2024 ..
g P P g El 82,11% de las peticiones son

25.000
realizadas por personas naturales, lo
20.000
que corresponde a 23.731 peticiones,
15.000
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10.000 _ .
realizadas por Personas Juridicas con
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Estab.  , dica  Natural .. o peticiones por Establecimientos de
comercial identificar
u Participacion 49 168 23.731 4.953 Comercio, que corresponde a 49

Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024 peticiones.



13. INTEGRACION PQRSD DE ORFEO A BTE

Figura 7.
Integracion de peticiones de ORFEO a BTE agosto 2024
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Fuente. Consolidado BTE y ORFEO agosto 2024 y Consolidado Secretaria General agosto 2024

Para el mes de agosto se recibié un total de 25.122 peticiones a través de nuestro sistema de
Gestion documental ORFEO, sin embargo conforme a lo sefialado en el Manual para la gestion
de peticiones ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, en su
numeral 5.3 “Criterios para el registro de peticiones” donde se indica las peticiones que no deben
ser migradas a BTE, se identific6 que 5.928 peticiones que ingresaron en el mes de agosto NO
deben registrarse en el Sistema BTE. Conforme a lo anterior debieron ser migradas a BTE 19.194
peticiones, de las cuales 1.164 peticiones fueron integradas de manera satisfactoria, lo que
representa una efectividad del 6,06% en la integracion de los dos Sistemas de gestion de

peticiones.

14. CONCLUSIONES

o Realizando un comparativo de las peticiones radicadas ante la entidad, en el mes de julio
se tuvieron 28.505 peticiones y para el mes de agosto de se tuvieron 28.901 peticiones,
por tanto, para el periodo de analisis aument6 el numero de radicados en 396 peticiones,
lo que refleja una variacion de solo el 1,39% lo que nos indica que se mantuvo estable el

numero de radicaciones durante estos dos meses.



Para estos meses se ha tenido este nimero de radicados por la puesta en operacion del
nuevo y moderno sistema contravencional de la entidad “FENIX”, siguiendo con un plan
de transicion 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 las mejoras a implementar para el correcto

posicionamiento e integracién de nuestro nuevo sistema contravencional.

Los dos subtemas que generaron mayor impacto en la radicaciéon de peticiones para el
mes de agosto fueron; “Caducidad, exoneracidon e impugnacién de comparendos “ con
4.732 peticones y “Correccion y descargue de multas y comparendos” con 4.675
peticiones.

Para el mes de agosto, el canal mas utilizado por la ciudadania para la radicacién de
peticiones, continta siendo el canal presencial y/ o escrito, con el 46,64% de las peticiones
radicadas por este medio.

De las 26.821 peticiones que se les dio respuesta en el mes de agosto, la dependencia
gue respondié mayor niamero de peticiones fue la Subdireccion de Contravenciones con
7.801 peticiones, lo que representa el 29,09% del total de peticiones con respuesta en el
mes de analisis, seguido de la Direccion de Gestion de Cobro, con 5.998 peticiones, con
una participacién del 22,36%. Conforme a lo anterior podemos indicar que estas dos
dependencias respondieron el 51,45% de las peticiones que se gestionan en la entidad,
siendo los subtemas de mayor respuesta en estas dependencias; caducidad, exoneracion
e impugnacion de comparendos, prescripcion de comparendos y/o acuerdo de pago y

embargos y desembargos.

Dentro de la informacion suministrada por la ciudadania que radicé peticiones y/o
requerimientos ante la entidad, se pudo determinar que las localidades con mas
participacion son; Puente Aranda, Suba, Kennedy y Engativa y los estratos

socioecondmicos con mayor participacion fueron los estratos 3y 4.

En cuanto al tipo de peticionarios, las personas naturales representan el 82,11% del total

de peticiones, siendo este tipo el de mayor participacion en el tipo de requiriente.



15.

El mes de agosto se dio respuesta de manera oportuna a 22.993 peticiones y de manera
extemporanea a 193 peticiones, lo que refleja una oportunidad en las respuestas
ciudadanas del 99,17%. Siendo el mes de agosto a la fecha el mes con mayor porcentaje
de respuestas realizadas en los tiempos establecidos por ley, lo anterior conforme a los
seguimientos realizados desde la Direccién de Atencion al Ciudadano y las acciones
implementadas de manera satisfactoria en cada una de las dependencias de la entidad,
resaltando la subdireccion de contravenciones que viene realizado grandes esfuerzos para

lograr el 100% de oportunidad en sus respuestas.

ACCIONES

Con el fin de dar cumplimiento a la integraciéon 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).

El 01 de agosto se realizé la primera socializacion del || 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.

Durante el mes de agosto se realizé el cierre por no corresponder a una PQRSD a 20
radicados en el Sistema Bogota te Escucha, a los que se les realiz6 cambio de tipologia

en Orfeo a una distinta de PQRSD, por la dependencia a la cual se le asignoé el radicado.

Para este periodo se continla 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. De
igual manera se envié memorando No 202441000156073 con fecha de 12 de agosto de
2024, dirigido a todos los directivos de la entidad con la gestién de las peticiones de cada

dependencia para su respectivo conocimiento y control.



Desde el Componente de Sensibilizacion y Socializacion de la DAC, para el mes de agosto

se realizaron las siguientes socializaciones:

- El 16 de agosto se realizé la socializacién de: Atencién integra: Calidad para la
Ciudadania, con el objetivo de promover la apropiacion del Manual de Integridad
entre los servidores publicos de la DAC, fortaleciendo la cultura de transparencia y
ética en la gestion publica

- El 29 de agosto se realiz6 la socializacién de: Politica de Racionalizacion y Cultura

del servicio a la ciudadania.

El 20 de agosto se realizd 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 Direccion de Atencion al ciudadano y

las recomendaciones que se dan conforme a las conclusiones del informe.

El 21 de agosto se remiti6 a todas las dependencias de la entidad, el memorando numero
202441000163123, por medio del cual se realizé el seguimiento al informe de la evaluacion
de calidad de las respuestas del mes de junio de 2024, emitido por la Secretaria General

de la Alcaldia mayor de Bogota

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 divulgacion de controles en la oportunidad en la respuesta: es este video se
indica que a través de memorando mensual la Direccion de Atencion 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 peticién, revisa el
escrito y guarda la respuesta con todos los anexos, verifica que se guardo la respuesta

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



Con el apoyo de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, para el mes de

agosto se realizaron las siguientes cualificaciones:

Fecha:13 de agosto
Temas: Herramientas para el servicio
Objetivo: Orientar a los servidores publicos en herramientas para una Comunicacion

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

Fecha: 20 de agosto

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 gestion a través de la ética en

el servicio a la ciudadania.

Fecha: 27 de agosto

Tema: Técnicas de conocimiento para fortalecer el servicio

Objetivo: Presentar técnicas de introspeccién y conocimiento de si mismo, que permitiran
identificar tus fortalezas y trabajar en tus debilidades y asi ofrecer un mejor servicio a la

ciudadania.
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