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1. Introduccién

La Direccién de Atencion al Ciudadano en cumplimiento al articulo 13 de la Ley 1437 de
2011 modificado por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015 y a lo dispuesto en el Manual de
Gestion de PQRSD da a conocer el consolidado de los resultados de la evaluacion de
calidad de las respuestas emitidas por la SDM en el terce0 trimestre 2021, realizada por los
Equipos Técnicos de Gestion y Desempefio de las dependencias de la Secretaria Distrital
de Movilidad (SDM).

De acuerdo con las directrices establecidas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogoté a través del documento “Guia para la evaluacion de calidad y calidez de las
respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas y manejo del sistema distrital para
la gestion de peticiones ciudadanas”, se tomaron en cuenta los siguientes criterios:

= Coherencia: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y la peticion ciudadana.

= Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad, se brinde en
términos comprensibles para la ciudadania.

= Calidez: atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda
al peticionario con la respuesta a su peticion.

2. Muestra

Con una poblacion de 40.357 respuestas emitidas correspondientes a 36 dependencias de
la SDM del tercer trimestre 2021, se calcul6 el tamafio de muestra por técnica estratificada
(distribuciéon por dependencias), y con una afijacion proporcional en donde se reparte el
tamarfio de la muestra n global proporcionalmente al tamafio de cada dependencia.
Técnica utilizada: Muestra estratificada (distribucion por dependencias)

Afijacién de la muestra: Proporcional

Tabla 1. Distribucién tamafia de muestra por dependencia

DEPENDENCIA POBLACION MUESTRA
Direccion de Gestién De Cobro 14.715 139
Subdireccion de Contravenciones 12.726 120
Direccion de Atencion al Ciudadano 4.961 47
Subdireccion de Control de Transito y Transporte 2.821 27

Subdireccion de Control e Investigaciones al

Transporte Publico 1.923 18
Subdireccion de Sefializacion 640 6
Subdireccion Financiera 433 4
Subdireccion de Gestion en Via 205 2
Direccion de Planeacion para la Movilidad 198 2
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DEPENDENCIA POBLACION MUESTRA
Subdireccion de Semaforizacion 184 2
Subdireccion de Infraestructura 178 2
Subsecretaria de Gestion de la Movilidad 169 2
Subdireccion de Transporte Publico 157 1
Direccién de Contratacion 130 1
Subdireccion de Transporte Privado 127 1
Subdireccion de la Bicicleta y el Peatdn 100 1
Subdireccién de Planes de Manejo de Transito 86 1
Oficina de Control Disciplinario 85 1
Direccion de Inteligencia para la Movilidad 78 1
Oficina.de Tecnologias de la Informacion y las 75 1
Comunicaciones
Direccion de Talento Humano 73 1
Direccion de Normatividad y Conceptos 60 1
Direccion de Investigaciones Administrativas al
Transito y Transporte 40 1
Oficina de Gestion Social 34 1
Direccion de Gestion de Transito y Control de Transito 32 1
y Transporte
Direccion de Representacion Judicial 31 1
Subdireccion Administrativa 30 1
Oficina Asesora de Comunicaciones y Cultura para la
Movilidad 19 !
Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania 12 1
Oficina de Control Interno 8 1
Oficina de Seguridad Vial 8 1
Oficina Asesora de Planeacion Institucional 6 1
Subsecretaria de Gestion Corporativa 5 1
Subsecretaria de Gestion Juridica 4 1
Direccion Administrativa y Financiera 2 1
Direccion de Ingenieria de Transito 2 1

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2021

3. Resultados

Las 36 dependencias remitieron los resultados de manera oportuna mediante el registro del
formato PM04-M02-F03 Matriz de evaluacion de calidad de las respuestas a peticiones
ciudadanas, obteniendo el siguiente consolidado:

Tabla 2. Consolidado resultados evaluacion de calidad

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ
UNIVERSO MUESTRA | EVALUADA Ql
Cumple | Incumple | Cumple | Incumple | Cumple | Incumple
384 10 382 12 356 38 60
40.357 395 394
97,46% 2,54% 96,95% 3,05% 90,36% 9,64% 15,23%
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Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2021
Del total de requerimientos analizados el 97,46% cumplen con los criterios de coherencia,
el 96,95% cumplen con los criterios de claridad y el 90,36% cumplen con los criterios de
calidez.

Por otra parte, el 15,23% de los requerimientos correspondiente a las respuestas de las
dependencias evaluadas no cumplen con alguno de los criterios de coherencia, claridad y
calidez.

Figura 1. Cumplimiento de los criterios de calidad y calidez segundo trimestre 2021.

Cumplimiento de los criterios de calidad y calidez

COHERENCIA
100,00% 97,46%

80,00%

CALIDEZ /= CLARIDAD
90,36% 96,95%

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2021
4. Andlisis por variables

4.1. Coherencia
Teniendo en cuenta que el total de respuestas analizadas fueron 394, cabe resaltar que, el
97,46% cumplieron con los criterios de coherencia.

Para profundizar, del 2,54% corresponde a 10 respuestas que fueron afectadas por el
subcriterio de Adjunta respuesta que no corresponde a la peticion.

4.2. Claridad
Teniendo en cuenta que el total de respuestas analizadas fueron 394, cabe resaltar que, el
96,95% si cumplieron con el criterio de claridad y solo el 3,05% incumplieron alguno de

ellos.

Para profundizar, del 3,08% corresponde a 12 respuestas que fueron afectadas por el
subcriterio de Realizan cierra con respuesta que no es de fondo.
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4.3. Calidez

Teniendo en cuenta que el total de respuestas analizadas fueron 394, cabe resaltar que, el
90,36% si cumplieron con el criterio de calidez y el 9,64% incumplieron alguno de ellos.

Ahora bien, el 9,64% corresponde a 13 respuestas que fueron afectadas por el subcriterio
de No hay saludo, despedida y/o lenguaje cortés para dirigirse al ciudadano.

4.4. Resultados por dependencia
Tabla 4. Resultados por dependencia

| COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ

DEPENDENCIA POBLACION| MUESTRA EVALUADO! &) e ) NG 5 NG
Direccion de Gestion De Cobro 14.715 139 139 139 0 139 0 139 0
Subdireccion de Contravenciones 12.726 120 120 114 6 114 6 91 29
Direccion de Atencidn al Ciudadano 4.961 47 47 47 0 45 2 47 0
Subdireccion de Control de Transito y

2.821 27

Transporte 27 27 0 27 0 27 0
Subdireccion de Control e Investigaciones al 1.923 18
Transporte Publico 18 18 0 18 0 18 0
Subdireccion de Seiializacién 640 6 6 6 0 6 0 6 0
Subdireccion Financiera 433 4 4 4 0 4 0 1 3
Subdireccién de Gestion en Via 205 2 2 2 0 2 0 2 0
Direccion de Planeacion para la Movilidad 198 2 1 1 0 1 0 1 0
Subdireccion de Semaforizacion 184 2 2 2 0 2 0 2 0
Subdireccion de Infraestructura 178 2 2 2 0 2 0 2 0
Subsecretaria de Gestion de la Movilidad 169 2 2 0 2 0 2 2 0
Subdireccion de Transporte Publico 157 1 1 1 0 1 0 1 0
Direccion de Contratacion 130 1 1 1 0 1 0 1 0
Subdireccion de Transporte Privado 127 1 1 1 0 1 0 1 0
Subdireccion de la Bicicleta y el Peaton 100 1 1 1 0 1 0 1 0
Subdireccion de Planes de Manejo de Transito 86 1 1 1 0 1 0 1 0
Oficina de Control Disciplinario 85 1 1 1 0 1 0 1 0
Direccion de Inteligencia para la Movilidad 78 1 1 1 0 1 0 1 0
Oficina de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones ) ! s ! 1 1 0 ! 0 0 !
Direccion de Talento Humano 73 1 1 0 1 1 1
Direccion de Normatividad y Conceptos 60 1 1 1 0 1 0 1
Direccion de Investigaciones Administrativas al 0 1
Transito y Transporte 1 1 0 1 0 1 0
Oficina de Gestién Social 34 1 1 1 0 1 0 1 0
Direccidn de Gestion de Transito y Control de 32 1
Transito y Transporte 1 1 0 1 0 1 0
Direccion de Representacion Judicial 31 1 1 1 0 1 0 1 0
Subdireccion Administrativa 30 1 1 1 0 1 0 0 1
Oficina Asesora de Comunicaciones y Cultura 19 1
para la Movilidad 1 1 0 1 0 1 0
Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania 12 1 1 1 0 1 0 0 1
Oficina de Control Interno 8 1 1 1 0 1 0 1 0
Oficina de Seguridad Vial 8 1 1 1 0 1 0 1 0
Oficina Asesora de Planeacion Institucional 6 1 1 1 0 1 0 1 0
Subsecretaria de Gestion Corporativa 5 1 1 0 1 0 1 0 1
Subsecretaria de Gestion Juridica 4 1 1 1 0 1 0 1 0
Direccion Administrativa y Financiera 2 1 1 1 0 1 0 0 1
Direccion de Ingenieria de Transito 2 1 1 1 0 1 0 1 0
Total 40.357 395 394 384 10 382 12 356 38

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2021
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5. Recomendaciones

= |Implementar formatos tipos con el fin de que el colaborador incluya el saludo y la
despedida en la respuesta a la peticion y a su vez, se asegure un lenguaje claro y
corteés.

= Responder de manera completa y de fondo la peticion ciudadana, es la obligacién
de la Secretaria Distrital de Movilidad como sujeto obligado.

= Responder punto por punto cuando la peticién ciudadana esté numerada por temas.

= Realizar la revision de ortografia y redaccion de parrafos de la respuesta antes de
enviar a revision.

= Reportar oportunamente a la Direccion de Atencion al Ciudadano, la medicién
correspondiente de acuerdo con los criterios establecidos.

= Retroalimentar a las dependencias los resultados y realizar tratamiento en las que
tuvieron incumplimiento de alguno de los criterios de calidad en las respuestas con
el fin de garantizar los atributos de coherencia, claridad y calidez en las respuestas
emitidas de la SDM.

6. Conclusiones

= La SDM asegura la calidad de las respuestas a las peticiones ciudadanas con un
97,46% de cumplimiento del criterio de coherencia, un 96,95% de cumplimiento del
criterio de claridad y un 90,36% con el cumplimiento del criterio de calidez.

= Se resalta el cumplimiento de la mayoria de las dependencias de la SDM con el
reporte y envio oportuno de los resultados de la evaluacion de calidad de las
respuestas a peticiones ciudadanas.

Elaborado: Camilo Andrés Ochoa Rodriguez — Contratista DAC



