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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 gestidn realizada por las dependencias en la
atencion de las (PQRSD), peticiones, quejas y reclamos, solicitudes y denuncias en la entidad,
durante el | Trimestre de 2023, 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.

2. CANAL 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 proteccion de sus derechos:

Tabla 1

Canales de ingreso de radicados

Canal telefénico Canal Virtual

Pagina de la Secretaria Distrital de Movilidad:

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

Centro de Contacto de Movilidad PBX: (601) 364-

y Correo Institucional: Bogota te escucha
94-00 opcidn 2

SuperCADE Virtual: https://supercade.bogota.gov.co/

Linea 195 o i
Correo para otras peticiones vy #is
contactociudadano@movilidadbogota.gov.co
Bogota Te Escucha https://bogota.gov.co/sdqgs/
Canal presencial Redes sociales

Ventanillas de radicacion de la sede de Calle 13 y |[Facebook:

Paloquemao. https://www.facebook.com/secretariamovilidadbogota
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En los Centros Locales de Movilidad, los cuales SeTwitter:
encuentran ubicados entodas las Alcaldias

Locales.

Gestores de PQRSD, ferias de servicio y sedes Instagram: https://www.instagram.com/sectormovilidad/

administrativas calle 13 yPaloquemao.

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

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

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

O

Qe n *»

@& movilidadbogota.gov.co/web/

®'Gov.co e

INICIO  TRANSPARENCIA Y ACCESO A LAINFORMACION | ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA I PARTICIPA LAENTIDAD  NORMATIVIDAD

Peiciones, quejas, reclamos y denuncias Registre PQRSD

Tramites y Servicios en Linea Consulte Su Peticion Bogota te
Escucha

Consultas en Linea
Consulte Radicado SDM

Guia de tramites y servicios
Califique Nuestro Servicio

Puntos de Atencion
Notificaciones derechos de peticion
anénimos
Preguntas Frecuentes

N Respuestas a oficio sin nofificar
Formularios VUS i

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

Color: Termino:
- 15 dias habiles
Término para resolver* o
- 10 dias habiles

LEY 1755 de 2015
30 dias habiles

Tipos de peticiones

PA01-PR01-MDO01V.3.0
Secretaria Distrital de Movilidad

Calle 13 # 37 - 35

Teléfono: (1) 364 9400 www.movilidadbogota.gov.co ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Informacion: Linea 195


http://www.movilidadbogota.gov.co/
https://twitter.com/SectorMovilidad
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/

SECRETARIA DE

BOGOT/\ | MOVILIDAD

1 Solicitud que busca respuesta a una situacion " @ 6 Es la puesta en conocimiento de un presunta
Derecho de que concierne a un colectivo de individuos <>/‘\ A Denuncia posible conducta irregular por parte de un servidor
Peticién en S

Interés General

publico.

Acto de
Corrupcién

2 Solicitud en busca de una respuesta a una ]
Derecho de situacion que le afecta ole concieme a un N la entidad por la satisfaccion del servicio
N eticion enk cudadano . Felicitacion Blstaiy
nteres Particular

Manifestacion de descontento o inconformidad 8
en relacién con una conducta que se \
considera irregular de uno o varios servidores Solicitud de

publicos en el desarrollo de sus funciones. Accesoala
Informaciéon

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

‘“E)\ 7 Manifestacion positiva hacia un funcionario o !

4 Manifestacién de descontento o inconformidad \0 9 Reproduccion y entrega de documentos que
por un proceso relacionado con la prestacion 5 no tengan el carécter de reservado al interior.
de servicios Solicitud de
Reclamo fo] 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.
; servicio.
Sugerencia -

Fuente. Secretaria Distrital de movilidad 2023

3. GESTION DE PETICIONES | TRIMESTRE DE 2023

3.1 Peticiones recibidas | Trimestre 2023

En el primer trimestre de 2023, la entidad recibi6é un total de 121.883 peticiones, de las cuales

10.046 ingresaron por Bogota te escuchay 111.837 por el gestor documental.

Figura 1.
Peticiones recibidas | Trimestre 2023

120000 El 49,59% de las peticiones presentadas por
la ciudadania, se radican de forma presencial
50000 en las sedes administrativas de calle 13,
60000 Paloquemao y el 48,97% a través del correo
contactociudadano@movilidadbogota.gov.co.
30000

0 H
BTE ORFEO
i No Peticiones 10046 111837

Fuente. Reporte ORFEO y BTE 2023
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3.2.  Peticiones recibidas por mes — | Trimestre 2023

Del total de peticiones recibidas durante el primer trimestre de 2023, el mes en que se recibieron

mas peticiones fue marzo con un 39,64%.

Figura 2.
Peticiones por mes — | Trimestre de 2023
48.31
39.179
34.391
Enero Febrero Marzo

Fuente. Reporte ORFEO y BTE 2023

4. TIPOLOGIAS O MODALIDADES Y/O BARRERAS DE ACCESO

Tabla 3.
Peticiones por tipologia | Trimestre 2023
Tipo de peticion N.° Peticiones %

Derecho de peticién de interés particular 114.167 93,67%
Derecho de peticién de interés general 4.180 3,43%
Reclamo 1.316 1,08%
Entes de Control/Solicitud de copia 742 0,61%
Solicitud de copia 308 0,25%
Peticion entre Autoridades 288 0,24%
Entes de Control/Solicitud de informacién 285 0,23%
Queja 210 0,17%
Solicitud de informacién 117 0,10%
Consulta 114 0,09%
Entes de Control/Consulta 47 0,04%
Felicitacion 35 0,03%
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Tipo de peticion N.° Peticiones %

Sugerencia 30 0,02%
Denuncia por actos de corrupcion 29 0,02%
Entes de Control/Sin Competencia 11 0,01%
Entes de Control/Queja 2 0,00%
Entes de Control/Sugerencia 1 0,00%
Entes de Control/Denuncia por actos de

corrupcion 1 0,00%
Total 121.883 100%

Fuente. Reporte ORFEO y BTE 2023

5. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/ BARRERAS DE ACCESO

Figura 3.

(10) Subtemas mas reiterados | trimestre de 2023

Impugnacion de comparendos | 2.913

Solicitud de investigaciones administrativas | 3.585

Solicitud paz y salvos | 5.404
Embargos y desembargos | 5.701
Prescripcién de comparendos y/o acuerdo de pago ] 5.897
Audiencias | 6.654
Atencion al ciudadano I 9.396

Caducidad, exoneracion e impugnacion de comparendos | | 15.012
Correccién y descargue de multas y comparendos ya ‘ | 15.006
cancelados ’

Revocatoria directa de comparendo | 20772

Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

De acuerdo con la grafica anterior, se registra que la Revocatoria Directa de Comparendo es el
subtema con mayor radicaciéon, con un 19,08%, ya que para este tramite el ciudadano debe
presentar por escrito los hechos, pruebas y el soporte normativo que sustente la solicitud de
revocatoria por infracciones a las nhormas de transito para que se realice su correspondiente estudio
y posterior Acto Administrativo con la decisién. Seguido tenemos el subtema de Correcciéon y
descargue de multas y/o comparendos ya cancelados, con un 13,87%, donde los ciudadanos

solicitan actualizacion de sus comparendos en el Sistema Integrado de informacion sobre multas y
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sanciones por infracciones de transito SIMIT, ya que, aunque en el sistema de la SDM no registra
en comparendo vigente, es este sistema registra sin pago, sin curso o con algun estado activo que
no permite la actualizacion de su estado de cuenta.

6. GESTION DE PETICIONES

Figura 4.
Gestion de las PQRSD — | Trimestre de 2023

100000
80000
60000
40000
20000 .
Gestion Pendiente en Pendiente Gestion
oportuna términos vencidos extemporanea
mNo Peticiones 77359 20843 12883 10798

Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

De un total de 121.883 peticiones que se recibieron en el primer Trimestre de 2023, 77.359 fueron

atendidas oportunamente.

7. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTAS

Figura 5.
Tiempo promedio de respuesta de las peticiones— | Trimestre de 2023
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Consulta 13,93
Reclamo 10,08
Derecho de peticion de interés 962 IR
particular
Sugerencia |...9,50 . NG
Derecho de peticién de interés 873 T
general y
Felicitacion  |...8,35.. (I A
Queja |..8,00. /T

Denuncias por actos de

corrupcion L7l

Entes de control 7,93

Solicitud de informacion

™
-

I

Peticion entre Autoridades

Solicitud de copia

4 Términos SDM ®Términos legales

Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

Para el primer trimestre de 2023, el tiempo promedio de gestién de peticiones por tipologia se
mantuvo dentro de los términos de Ley, lo que refleja la efectividad de los controles establecidos
para el seguimiento de la gestién de peticiones en la entidad y el compromiso de las dependencias

en atender las peticiones dentro de los términos establecidos.

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

Figura 6.
(15) tramites y/o servicios con mayor tiempo promedio de respuesta — | Trimestre de 2023
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Licencias de conduccion _ 21
Entrega de licencias de conduccién 20
suspendidas _
Proyectos de acuerdo/ proyectos 1k
decreto ﬁ
R_querimientos organizaciones —— 17
sindicales- SDM ﬁ
—_—

Proyecto manifestaciones en via

Excepcion pico y placa control de
emisiones y vertimientos
Excepcidn pico y placa control trafico y
graas
Calculo de indicadores - encuesta de
movilidad

Administrar y custodiar el archivo de la
subsecretaria y sus direcciones.

ﬁ
—_—
ﬁ
—_—
Notificacion de comparendos |l
I
—_—
S——
—_—

Impugnacién de comparendos

Apoyo financiero para educacién formal

Excepcidn pico y placa caravana
presidencial

APP proyectos de asociacién publico
privada

Correccién y descargues de multas y 1
comparendos ya cancelados l—

i Dias promedio de gestion

Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

El trAmite/ o servicio que tuvo mayor tiempo promedio de respuesta para el | trimestre de 2023 fue

el de “Licencia de Conduccién”, seguido de “Entrega de licencias de conduccion suspendida”.

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

Figura 7.
(5) tramites y/o servicios con mayor radicacion de Denuncias — | Trimestre de 2023
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6
5
5
4
4
3
2 2
2
1
) .
0
Correccion y Revocatoria Atencion al Abuso de Embargos y
descargue de directa de ciudadano autoridad por desembargos
multas y comparendo acto arbitrario e
comparendos injusto por parte
ya cancelados de un servidor

Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

Para el | trimestre de 2023, el subtema con mayor nimero de peticiones radicadas como tipologia
“Denuncia” fue el de “Correccion y descargue de multas y comparendos ya cancelados” con un

17,24%, del total de denuncias radicadas en el periodo.

Figura 8.

(5) trdmites y/o servicios con mayor radicacion de Quejas — | Trimestre de 2023

50 47
45
40 35
35
30
25 22
20
15 11 10
10
5
0
Atencion al Traslado a Atencion al Quejas por Agentes de
ciudadano entidades personal en  prestaciéon de transito
distritales puntos de servicio de
contacto transporte
publico

Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

Para el | trimestre de 2023, el subtema con mayor nimero de peticiones radicadas como tipologia

“‘Queja” fue el de “Atencion al ciudadano” con un 27,14%, del total de Quejas radicadas en el
periodo

i .
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Figura 9.
(5) tramites y/o servicios con mayor radicacion de Reclamos — | Trimestre de 2023

600
500
500
400
300 252
200 167
100 62 49
. [ ] ]
Cursos de  Descargue de  Atencional  Impugnacion  Correccion y
pedagogia para comparendos personal en de descargues de
infractoresalas  en SIMIT puntos de comparendos multas y
normas de contacto comparendos
transito ya cancelados

Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

Para el | trimestre de 2023, el subtema con mayor nimero de peticiones radicadas como tipologia

“‘Reclamo” fue el de “Cursos de pedagogia para infractores a las normas de transito” con un 38,07%,

del total de Reclamos radicadas en el periodo.

10. DEPENDENCIAS COM MAYOR NUMERO DE RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

Figura 10.
(10) Dependencias con mayor nimero de respuestas extemporaneas — | Trimestre de 2023
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Subdireccion de Contravenciones | { 9071

Direccion de Atencion al Ciudadano g 367
Direccion de Gestion de Cobro = 4,
Subdireccion de Sefalizacion 44
Subdireccion de Control e... 4
Subdireccion de Gestion en Via 3
Subdireccion de Control de Transito y... 3;
Direccién de Talento Humano 4
Direccion de Investigaciones... 13

Direccién de Contratacion 5

i No Peticiones
Fuente. Base de datos PQRSD — SDM 2023

La “Subdireccion de contravenciones”, es la dependencia con mayor numero de gestion
extemporanea, registrada para el primer trimestre de 2023, con el 92,34% del total de peticiones
con respuesta fuera de los términos de ley. Entre los temas de mayor impacto estan: “Revocatoria
directa del comparendo” con el 31,66%, “Caducidad, exoneracién de comparendos” con el 20,45%,

“Audiencias” con el 10,68% y “Impugnacion de comparendos” con el 10,47%.
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11. CONCLUSIONES

¢ Del mes de enero de 2023 al mes de febrero de 2023 se evidencia un aumento en la radicacién
de 4.788 peticiones, lo que significa un incremento porcentual del 13,92% y del mes de febrero
de 2023 al mes de marzo de 2023, el incremento de radicados fue de 9.134 peticiones, lo que

significa un incremento porcentual del 23,34%.

e Las tipologias de Quejas y Reclamos, para el primer trimestre del afio, fue del 1,25%, sobre el
total de peticiones radicadas para el periodo.

e EI63,47% del total de las peticiones recibidas, fueron atendidas dentro de los términos de Ley,
mientras que el 17,10 del total de las peticiones recibidas, se les dio respuesta de manera

extemporanea.

= Dentro de los subtemas de mayor radicacion del primer trimestre podemos concluir que:
“Revocatoria directa de comparendo”, tiene una respuesta oportuna del 80,05% y una gestion
extemporanea del 19,95%, “Correccion y descargue de multas y comparendos ya cancelados”
tiene una respuesta oportuna del 96.68% y una gestion extemporanea del 3,32% y “Caducidad,
exoneracion e impugnacion de comparendos” tiene una respuesta oportuna del 78,55% y una

gestion extemporanea del 21,45%.

e En cuanto los tiempos de gestion de los tres subtemas mas reiterativos tenemos que:
“‘Revocatoria directa de comparendo”, tiene un tiempo promedio de gestion de 10,27 dias,
“Correccion y descargue de multas y comparendos ya cancelados” tiene un tiempo promedio
de gestién de 8,76 dias y “Caducidad, exoneracion e impugnacion de comparendos” tiene un

tiempo promedio de gestion de 10,61 dias.
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12. ACCIONES DE MEJORA

Se continua para este afio con el seguimiento semanal a todas las dependencias, teniendo un
seguimiento mas controlado a la Subdireccion de Contravenciones, siendo esta area la que
mas peticiones registra con vencimientos, lo anterior con el fin de generar las alertas oportunas
e implementar las acciones de mejora para garantizar el cumplimiento de los tiempos de
respuesta a la ciudadania.

Se contindan las mesas de trabajo con SIMIT y algunas CIAS donde se ha detectado mayor
inconsistencia en el cargue de cursos pedagdgicos, con el fin de dar celeridad al proceso de
cargue y actualizacion de comparendos en nuestro sistema y en la plataforma de SIMIT,

buscando con esto reducir el primer item de peticiones que ingresan a la entidad.

El pasado 28 de febrero la Direccion de Atencion al ciudadano en cumplimiento de las
obligaciones definidas en el Decreto 847 de 2019 y a la Resolucién 078 de 2019, solicito a la

Subdireccion de Contravenciones:

v'Definir y socializar planes de accion concernientes al cumplimiento de los atributos de gestion y

respuesta a las PQRS ciudadanas, (oportunidad, coherencia, calidez y claridad) establecer
mecanismos de comunicacion entre las areas a fin de conocer de primera mano y con
oportunidad los cambios en la aplicacibn e interpretacion de las diferentes normas

contravencionales que repercutan en reclamaciones de la ciudadania.

v'programar con oportunidad la reprogramacion de las agendas ciudadanas que requieran apoyo

del centro de contacto de la entidad, dado que los recursos tanto humanos como econémicos

son limitados para la operacién inbound y outbound.

A través del correo institucional se socializ6 a toda la entidad la version No 2 del ABC de
asuntos por dependencia, lo cual ayudara a la correcta asignaciéon de las solicitudes
ciudadanas entre dependencia.
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e En coordinacion con la Secretaria General se realiz6 una capacitacion funcional de Bogota te
escucha, con el objetivo de profundizar en el manejo y uso del Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

13. RECOMENDACIONES

Desde la Direccion de Atencion al Ciudadano se realizan la siguiente recomendacion:

Se recomienda fortalecer el seguimiento a la gestion de PQRSD al interior de las dependencias,
para que se cumplan los términos de respuesta de acuerdo con lo normativa vigente. Teniendo
como principal foco en la Subdireccion de contravenciones, por lo que se sugiere realizar
verificacion de los planes de mejoramiento y efectivo desarrollo y cumplimiento de los mismos, es
importante poder establecer si estos planes si estan dando una solucién concreta y de no ser asi,
con ayuda del equipo técnico de la depenendecia reformularlos para dar oportuno cumplimiento a

la gestion de las peticiones.
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