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I. INTRODUCCIÓN 

 
Con el propósito de dar cumplimiento a uno de los tres Pilares de Gobierno Abierto – GABO – Rendición de 
Cuentas, Participación Ciudadana y Transparencia. La Secretaría Distrital de Movilidad rinde informe de gestión 
sobre el rol y qué hacer de la Defensora de la Ciudadanía, cuyo objetivo es establecer los requisitos y las directrices 
para adoptar e implementar La figura en la entidad a fin de garantizar a la ciudadanía la accesibilidad a una 
instancia que garantice el goce de los derechos, acceso a la información pública, y a la oferta de trámites y servicios 
de una mancera fácil oportuna, con calidad y respeto, como la de establecer mecanismos, herramientas y garantías 
de participación continua, información, guía y orientación de los servicios ofertados por la entidad en el marco de 
la Constitución y demás normas regulatorias. 
 
En consonancia con lo anterior y sobre las buenas formas de la atención, desarrollando en todo momento las 
pautas del buen servicio, esclareciendo el decálogo de atención y creando continuamente el principio de “Servir”, 
indispensable para lograr la satisfacción en la ciudadanía, al garantizar la respuesta a sus requerimientos (Ley 
1755 de 2015), el acceso a la información pública (Ley 1712 de 2014), participar activamente en las actuaciones 
de la entidad (Ley 1757 de 2015), facilitar y permitir la realización de los trámites y servicios (Ley 2052 de 2020), 
hacer realidad lo definido en el Decreto 847 de 2019 en términos de igualdad, oportunidad, eficacia, eficiencia y 
transparencia con motivo del SIG, MIPG y MECI como rectores de la buena gestión pública, se presenta el siguiente 
informe. 
 

II. FUNCIONES Y GESTIÓN DEL DEFENSOR 

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la 
ciudadanía 

 
La Secretaría Distrital de Movilidad, en cabeza de la Dirección de Atención al Ciudadano, fortalece la comunicación 
frente a las actualizaciones normativas, administrativas y legales, mediante la elaboración de la matriz normativa 
del proceso asegurando el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de servicio. De acuerdo con lo 
anterior, la Defensora promueve el cumplimiento, articulación y normalización de los procesos a los lineamientos 
nacionales y distritales como la Política Pública de Atención a la Ciudadanía. 
 
 

Imagen No 1. Matriz Normativa DAC - Servicios a la ciudadanía SDM 
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano SDM 2023 
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a)      Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el Plan 
de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía.  

 
Acciones y resultados: 
 
La Subsecretaría de Servicios a la Ciudadanía, tiene dentro de sus propósitos: 
 

● Realizar el 100% de las actividades para mejorar la prestación de los servicios prestados por la Entidad 
a los ciudadanos y partes interesadas. 

 
Durante el primer semestre del 2023 se realizó la contratación de ciento ochenta y cinco (185) gestores de servicio, 
sesenta y cuatro (64) en el primer trimestre y ochenta y cinco (85) en el segundo trimestre, quince (15) auxiliares 
administrativos, un (1) en el primer trimestre y catorce (14) en el segundo trimestre, y siete (7) profesionales de 
apoyo, un (1) en el primer trimestre y seis (6) en el segundo trimestre. 
 
Aunado a lo anterior, se realizaron actividades de socialización al grupo de trabajo con el fin de mejorar los 
servicios prestados por la entidad, en los siguientes temas: 
 
Enero:  

o Socialización de ORVI 
 
Febrero: 

o Comunicación Asertiva 
o Excepciones Pico y Placa Resolución 118139 
o Política de Racionalización y Virtualización 
o Trabajo en Equipo 

 
Marzo:  

o Actualización plataforma SIMIT 
o Cursos Pedagógicos 
o Comunicación Asertiva 
o Accesibilidad - Enfoque Diferencial 
o Desembargo y Facilidades de Pago 
o Guía de Lenguaje Claro, Incluyente y No Sexista 
o Resultados IDSC - Manual de Servicio - Código de Integridad 

 
Abril:  

o Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 1. Introducción a lo Público. 
o Inteligencia emocional y primeros auxilios psicológicos 
o Socialización RLCPD 
o Socialización PQRS 

 
Mayo: 

o Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 2. Introducción al Servicio a la Ciudadanía. 
o Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 3. Introducción a las Políticas Públicas. 
o Cultura Incluyente y Accesible 
o Entrega de vehículos siniestrados 

 
Junio:  

o Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 4. Gestión de Peticiones Ciudadanas. 
o Socialización Política Antisoborno SDM. 
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o Socialización Manual de PQRS - SDM 
o Sensibilización Cultura Incluyente - Comunicaciones 
o Sensibilización Espacialidad Accesible e Incluyente puntos de servicio a la Ciudadanía. 

 
Durante el segundo trimestre de 2023, se realizó la contratación del Centro de Contacto de Movilidad a través del 
proveedor de servicios BPO UT ASD-IQ.   
 

● Racionalizar ocho (08) trámites/servicios de la oferta de la Secretaría Distrital de Movilidad. 
 
Para el primer trimestre del 2023 se desarrollaron las siguientes actividades en cumplimiento a la racionalización 
de los dos trámites, así: 
 
Febrero: Se adelanta mesa de trabajo el día 10 de febrero con la subdirección de Subdirección de Gestión de 
Tránsito Control de Tránsito y Transporte, con el fin de adelantar el sustento de la eliminación de la OPA (Otros 
procedimientos administrativos) Ruta pila. 
 
Se deja el compromiso de realizar el soporte jurídico para eliminación del OPA en el SUIT. Para el mes de marzo 
se debe enviar a las personas interesadas el documento en borrador por correo electrónico. 
 
Marzo: El día 20 de marzo se presenta documento versión 1 de la justificación de la eliminación del OPA del 
Sistema Único de Información de Trámites este documento se envía borrador por correo electrónico a los 
interesados: Subdirección de Gestión de Tránsito Control de Tránsito y Transporte, sobre el oficio dirigido a función 
pública indicando la justificación de la eliminación del OPA Ruta pila. 
 
El día 29 de marzo se solicitó concepto al equipo de apoyo jurídico de la DAC sobre la normatividad relacionada 
con el OPA y la pertinencia de la eliminación, junto con el concepto entregado por la Secretaría General, para la 
eliminación 
 
Es preciso aclarar frente al seguimiento al avance de la estrategia de Racionalización de la vigencia de los trámites 
brindados por la Secretaría Distrital de Movilidad y los Concesionados el equipo de Gestión de Trámites y servicios 
de la Dirección de Atención al Ciudadano se reúne periódicamente para verificar los avances e inconvenientes en 
la ejecución de las actividades encaminadas al cumplimiento de la racionalización, administrativa, tecnológica o 
normativa. 
 
Para el segundo trimestre del 2023 se desarrollaron las siguientes actividades en cumplimiento a la racionalización 
de los dos trámites, así: 
 
Se realiza mesa de trabajo en el cual se identificó el tipo de racionalización tecnológica para los siguientes trámites:   
 
1. Registro de ruta escolar: Se identifica una racionalización tecnológica en donde se propondrá un formulario web 
a disposición de la ciudadanía para que en un proceso de autogestión cargue la información requerida por la 
subdirección de Gestión de Tránsito Control de Tránsito y Transporte. 
   
2. Permiso Carga Indivisible: Se identifica una racionalización tecnológica en donde se propondrá un formulario 
web a disposición de la ciudadanía para que en un proceso de autogestión cargue la información requerida para 
el acceso al trámite. 
 
Por lo anterior, se solicitó la reprogramación del PAAC 2023 el cual se encuentra aprobado y publicado en la 
página web, así como ajustado en el SUIT. 
 
La simplificación de los trámites y servicios ofertados por la Secretaría Distrital de Movilidad, dando cumplimiento 
a la Política de Racionalización de Trámites y la prestación del servicio como parte de la Política de Servicio al 
Ciudadano, expuesta por el Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG, alienado con el SIG que tiene 
como referente de gestión y punto de llegada, la ciudadanía y la satisfacción de sus necesidades, al igual que su 
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medición y retroalimentación dada por la ISO9001:2015, como control posterior MECI, para velar por la correcta 
gestión. 
 
Es por ello, que el cumplimiento de las metas e indicadores establecidos en el Plan de Acción de la Política Pública 
Distrital de Servicio a la Ciudadanía, aporta cimientos de efectividad en la gestión pública distrital ante la 
implementación de acciones que permiten y permean el brindar un mejor servicio a la ciudadanía, ya que una 
mejor atención implica un compromiso total con cada grupo de valor, en un estado pleno de diálogo abierto y 
transparente, para que el ciudadano pueda percibir cómo la Entidad realiza naturalmente su quehacer en solventar 
sus necesidades y lo tiene en cuenta en la toma de decisiones para reingenierías constantes. 
 
Por consiguiente, la medición de la satisfacción en la Secretaría tiene como objetivo; la mejora continua en el 
servicio que se presta a la ciudadanía, la cual se plantea desde el punto de vista de los actores directos e indirectos 
que se relacionan en ese quehacer. Un “servicio de calidad” o como la entidad lo ha ido apropiando – ¡Servicio 
Somos Todos!” por ello la medición que se realiza es en procura de cumplir una promesa, satisfacer una 
expectativa y conocer una opinión para poder estructurar el grado de satisfacción que está logrando la Secretaría 
en quienes acceden a los servicios ofrecidos en el Portafolio construido por todos los Procesos de la entidad. 
 
Es importante resaltar que, el índice de satisfacción para la vigencia 2023, de acuerdo con la suma ponderada de 
los resultados trimestrales informados por los procesos misionales y utilizando los mecanismos de medición 
adoptados por la entidad, fue del 92,6% para el I Trimestre y de 97% para el II Trimestre 2023, logrando un global 
en el I Semestre 2023 de 94,8%. 
 
Para el cumplimiento de la meta, se han implementado las siguientes acciones: 
 

● Se continuó con la implementación del modelo de gestores incluido el gestor de calle. 
● Se continuó con la diversificación de las herramientas virtuales de atención y gestión a través del nuevo 

contrato del BPO. 
● Se mejoró la infraestructura tecnológica en el canal presencial, implementando el sistema de asignación 

de turnos avanzado con el fin de brindar una atención incluyente y accesible, permitiendo además la 
medición de tiempos de atención y de espera. 

● Se contribuyó a la eficiencia administrativa con el reagendamiento de citas de impugnación. 
 
Con el seguimiento constante a los planes institucionales, la Defensora de la Ciudadanía promueve el 
cumplimiento de las metas previstas en la vigencia. 
 

b)      Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos necesarios para 
el área de servicio a la ciudadanía. 

 
Acciones y resultados:  
  
Para la vigencia 2023, la Dirección de Atención al Ciudadano cuenta con una apropiación presupuestal de $31.534 
millones de pesos de los cuales para el primer semestre del año ha comprometido $26.539 millones, logrando así 
una ejecución del 84.16%. 
 

 
Cuadro No 1. Acciones de Racionalización 

Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 
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Durante la vigencia, la Dirección ha avanzado en el fortalecimiento de sus equipos de trabajo aportando mayores 
recursos para la contratación de personal que ayuda a la gestión en los diferentes puntos de atención a la 
ciudadanía, brindando información oportuna y veraz acerca de los trámites y servicios de la entidad. 
 
Dentro de los programas más importantes, se encuentra el Centro de Contacto para el cual, se han destinado 
recursos por valor cercano a los $ 2.800 millones de pesos con el fin seguir con el crecimiento individual y en 
conjunto de los canales de comunicación tendientes al fortalecimiento institucional en operación y respuesta a las 
necesidades de la ciudadanía, partes interesadas, grupos de valor y aliados estratégicos de la Entidad, bajo un 
sistema integrado de procesos, procedimientos, infraestructura pedagógica, tecnológica y administrativa para 
responder con eficiencia y calidad a las dinámicas y exigencias de la demanda de trámites y servicios del sector 
de movilidad. 
 
De esta manera, se continúa con los avances trazados en la atención eficiente de solicitudes por parte de la 
ciudadanía a través de respuestas más oportunas, integrales y de calidad en propósito con los principios de 
transparencia y prevención y lucha contra la corrupción acorde a la Ley 1474 de 2011, asimismo se dispone de 
una infraestructura física y tecnológica accesible y suficiente para satisfacer las necesidades del servicio bajo los 
enfoques de género, diferencial, territorial y poblacional.  
 

c)      Verificar y promover que en el Plan de Acción y/o Plan operativo de la entidad y/o dependencia 
se incluyan metas relacionadas con el Plan de Acción de la Política Pública de Servicio a la 
Ciudadanía. 

 
Acciones y resultados:  
 
En la vigencia 2023, se formuló como meta 1. “Realizar el 100% de las actividades necesarias para mejorar la 
prestación de los servicios prestados por la Entidad a la ciudadanía y partes interesadas.”, correspondiente al 
Plan Operativo Anual de Inversión del proceso PM-04-Gestión de Trámites y Servicios a la Ciudadanía. 
 
Es preciso señalar que, este indicador mide el avance de las actividades programadas para mejorar la prestación 
del servicio y la experiencia de los ciudadanos, que hace referencia a la satisfacción por los servicios que ofrece 
la SDM en línea estratégica de Fortalecer la implementación de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía en 
la Entidad. 
  
Al interior de la metodología de medición usada para lograr la ejecución de actividades se definió:  
 

● consolidar el equipo de orientadores y del personal de apoyo a la gestión, con el fin de brindar atención 
satisfactoria de los trámites y servicios ofrecidos por la secretaría distrital de movilidad. 

● interventorías de los servicios concesionados y el mantenimiento de los patios que administra 
directamente la SDM. 

● hacer seguimiento y enviar reporte del avance correspondiente al cumplimiento del plan de acción de la 
PPDSC del CONPES 003 de 2019. 

● adelantar los procesos contractuales previstos como soporte tecnológico para la racionalización de 
trámites y/o servicios de la SDM.  

● hacer seguimiento a la estrategia de Racionalización de la vigencia. 
● fortalecer el equipo de apoyo a la gestión a través de sensibilizaciones y/o socializaciones a partir de las 

competencias de servidores y servidoras de la Secretaría Distrital de Movilidad. 
 

d)      Verificar y promover la actualización de la normatividad, regulaciones y lineamientos 
impartidos en materia de servicio a la ciudadanía, y su coherencia con la información 
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documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el servicio a 
la ciudadanía.  

 
Acciones y resultados:  
 
La Secretaría Distrital de Movilidad en el proceso de mejora continua, desde la Dirección de Atención al Ciudadano 
y con el propósito de afianzar las actividades para la actualización normativa de aquellos trámites y procesos en 
que interactúan la ciudadanía directa o indirectamente, adelantó: 
 

● El desarrollo e implementación de la estrategia de racionalización de trámites contemplada en el Plan 
Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - PAAC 2023, numeral 12.1.4 en cumplimiento con la 
dimensión de “Gestión con Valores para Resultados del Modelo Integrado de Planeación y Gestión - 
MIPG”, con el propósito de mejorar el acceso a trámites y servicios que se prestan, por medio de la 
simplificación, eliminación, optimización y automatización de estos, logrando efectividad en la atención 
al ciudadano. 
 

Para el componente específico normativo, se actualizó la matriz de cumplimiento legal. 
 
Los ejes sobre los cuales se actualizan las normas y disposiciones en materia se basan en el siguiente esquema: 

 

 
Figura No 2 Esquema de análisis normativo en la Dirección de Atención al Ciudadano 

Matriz Legal 

 
La secretaria Distrital de Movilidad, en cabeza de la Dirección de Atención al Ciudadano, fortalece la comunicación 
frente a las actualizaciones normativas, administrativas y legales,  con el seguimiento a la matriz normativa del 
proceso que ha permitido asegurar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de servicio, como: i) 
fortalecimiento en la aplicación de la Directiva 005 de 26 de diciembre de 2022, la cual socializa el Modelo de 
seguimiento, acompañamiento y evaluación del Servicio prestado a la Ciudadanía, ii) la aplicación del art 26 de la 
ley 1712, mediante la socialización de los lineamientos internos para la atención de PQRSD que ingresan a la 
SDM y los lineamientos de lenguaje claro, iii) divulgación del nuevo canal de atención de radicación de PQRS y 
publicación de los informes de PQRS en el banner de transparencia y acceso a la información, iv) fortalecimiento 
sobre los criterios de calidad y oportunidad para dar respuesta a las PQRSD, desistimiento tácito, traslado por 
competencia y respuestas parciales, de conformidad con el reglamento interno para la gestión de PQRSD.  
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e)      Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del servicio a 
la ciudadanía, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad. 

 
Acciones y resultados:  
 
La Secretaría Distrital de Movilidad bajo los lineamientos establecidos en el instructivo PV01-IN02 Formulación y 
seguimiento de planes de mejoramiento, ha realizado seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas 
con el fortalecimiento del servicio a la ciudadanía y la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a 
la Ciudadanía.  
 
El componente de servicios a la ciudadanía junto con el apoyo del equipo técnico de gestión y desempeño, 
verifican constantemente el cumplimiento de las acciones establecidas en los planes de mejoramiento por 
procesos en materia de servicio que actualmente se encuentran vigentes y que son producto de auditorías internas 
de gestión a PQRSD. Como lección aprendida, se ha implementado la matriz del cambio de servicio que permite 
verificar las disposiciones normativas referentes a la información publicada y ofrecida a la ciudadanía y a su vez 
actualizar la información en los diferentes canales de comunicación de la entidad. 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad, continuará fortaleciendo internamente la Política Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía, frente a los conceptos generales de oportunidad, claridad, facilidad, integralidad, eficiencia 
administrativa, calidad, cobertura y cercanía. Consecuentemente facilitando el monitoreo de los entes de control; 
interno y externos denominados por el SIG (Sistema Integrado de Gestión) y el MIPG (Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión) dentro de los lineamientos del gobierno nacional acorde al mejoramiento continuo como 
pilar del Decreto 1499 de 2017 y la norma técnica de calidad ISO 9001:2015. 
 

f) Verificar la racionalización de trámites, promoviendo su identificación y simplificación. 

 
Acciones y resultados: 
 
La estrategia de racionalización de trámites tiene como objetivo facilitar al ciudadano el acceso a los trámites, 
consulta de acceso a la información pública y Otros procedimientos Administrativos, que ofrece la Secretaría 
Distrital de Movilidad; implementando acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y 
automatizar la cadena de valor, los procesos y procedimientos del portafolio de trámites y servicios disponible en 
la actualidad articulada con el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - PAAC 2023, numeral 12.1.4 en 
cumplimiento con la dimensión de “Gestión con Valores para Resultados del Modelo Integrado de Planeación y 
Gestión - MIPG”. 
 
Generalidades del Proyecto de Racionalización de trámites, Consulta de acceso a información Pública y OPA´s 
de SDM 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad - SDM, bajo los lineamientos de política propuestos por el Departamento 
Administrativo de la Función Pública - DAFP en virtud del cumplimiento de Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual 
se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 
Administración Pública”, el Decreto Ley 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y 
reformar trámites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administración pública" y la Ley 2052 
de 2020, "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y 
territorial y a los particulares que cumplan funciones públicas y/o administrativas, en relación con la racionalización 
de trámites y se dictan otras disposiciones" y bajo los parámetros del Decreto 197 de 2014, “Por medio del cual 
se adopta la Política Pública Distrital de Servicio al Ciudadano”, desarrolla la implementación del proyecto de 
racionalización de trámites y servicios.  
 
1. Principios  
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● Racionalizar, a través de la simplificación, estandarización, eliminación, optimización y automatización, 
los trámites y procedimientos administrativos y mejorar la participación ciudadana y la transparencia en 
las actuaciones administrativas, con las debidas garantías legales.  

● Facilitar el acceso a la información y ejecución de los trámites, servicios y procedimientos administrativos 
por medios electrónicos, creando las condiciones de confianza en el uso de estos. 

● Contribuir a la mejora del funcionamiento interno de la SDM, incrementando la eficacia y la eficiencia de 
este, mediante el uso de las tecnologías de la información, cumpliendo con los atributos de seguridad 
jurídica propios de la comunicación electrónica. 
 

2. Objetivos principales de Racionalización de Trámites, servicios y OPA – Continuación resultados 
2023  

 
● Facilitar al ciudadano el acceso a los trámites y otros procedimientos administrativos que brinda la 

administración pública. 
● Fortalecer el control social y el seguimiento a la implementación de las mejoras propuestas.  
● Aumentar la transparencia en las actuaciones administrativas y disminuir la discrecionalidad del 

funcionario público.  
● Atender las necesidades y expectativas del ciudadano asociadas a los trámites. 

 
3. Tipos de racionalización programadas en la Secretaría Distrital de Movilidad 2023 

 
La SDM ha emprendido la tarea de racionalizar los trámites, servicios y OPA a nivel normativo, administrativo 
y tecnológico, siendo este último el eje central de la estrategia, debido a la implementación de la Ventanilla 
Única de Servicios VUS. 
 
Es importante considerar que la racionalización o simplificación de un trámite generará los siguientes 
impactos:  
 

● Disminución de costos. 
● Disminución de requisitos para llevar a cabo el trámite. 
● Disminución de tiempos de ejecución del trámite. 
● Evitar la presencia del ciudadano en las ventanillas del Estado haciendo uso de medios tecnológicos y 

de comunicación. 
● Ampliación de la vigencia de certificados, registros, licencias, documentos, etc. 
● Disminución de costos para la entidad y para los ciudadanos.  
 
Para el primer semestre de 2023 la racionalización de trámites y OPA´s concluyeron con las acciones de 
racionalización normativa y tecnológica que mejoraron los procesos de atención de la ciudadanía y ello ha 
contribuido en la disminución de costos por desplazamientos hacia la Entidad por la ciudadanía. A 
continuación, se describen las acciones de racionalización implementadas en los siguientes trámites, 
actualización realizada en el Sistema Único de Información de Trámites-SUIT y PAAC 2023. 
 
 

Tipo de 

Racionalización 
Acción de Racionalización 

Nombre del Tramite o 

Procedimiento 

Tecnológica Trámite totalmente en línea - Consulta y 

seguimiento del estado del trámite 

Expedición Tarjeta de Operación 

Tecnológica Virtualización Parcial del trámite / Descarga o 

envío de documentos electrónicos 

Renovación Tarjeta de Operación 

Duplicado de tarjetas de operación 
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Tecnológica 

Virtualización Parcial del trámite. Agenda 

integrada para que las empresas no ocupen las 

agendas de los ciudadanos, esto con el fin de que 

ellos tengan mejor acceso y facilidad en el 

agendamiento, Descarga o envío de documentos 

electrónicos 

Inscripción de Prenda (Inscripción de limitación o 

gravamen a la propiedad de un vehículo 

automotor) 

 

Traspaso de propiedad carro (Traspaso de un 

vehículo automotor) 

 

Duplicado de la Licencia de tránsito 

 

 

Tecnológica 

Virtualización Parcial del trámite. Agenda 

integrada para que las empresas no ocupen las 

agendas de los ciudadanos, esto con el fin de que 

ellos tengan mejor acceso y facilidad en el 

agendamiento 

 

Levantamiento de Prenda (Levantamiento de 

limitación o gravamen a la propiedad de un 

vehículo automotor) 

 

 

 

 

Tecnológica 

Mediante la implementación del Botón de pago de 

PSE, el ciudadano interesado previa liquidación 

dentro de la página web de la Secretaría Distrital 

de Movilidad, podrá realizar el pago sin tiempos 

de espera, esto permite automatizar el proceso de 

liquidación y pago de derechos de tránsito y 

mejorar los procesos internos de las áreas 

involucradas. 

 

Plan de manejo de tránsito 

 

Revisión y aprobación de estudios de tránsito 

 

 

Normativa 

Actualmente el trámite se encuentra inscrito en el 

portafolio de la SDM, no obstante, el censo de 

taxis en la ciudad ya no se realiza, por lo que la 

entidad realizará el proceso de eliminación como 

acción de racionalización normativa. 

 

 

Instalación de dispositivo de identificación 

electrónica 

 

Normativa 

Armonizar el portafolio de trámites, Opas y 

consulta de Acceso a la información pública, con 

base en los conceptos del DAFP 

 

Ruta pila 

 

 

Tecnológica 

Los establecimientos educativos podrán 

diligenciar la información a través de un 

formulario Web y cargar los documentos de 

manera virtual, evitando desplazamientos 

innecesarios. 

 

 

Registro Informes de Transporte Escolar 

 

 

Tecnológica 

La ciudadanía, podrá diligenciar la información a 

través de un formulario Web y cargar los 

documentos de manera virtual, evitando 

desplazamientos innecesarios y reducción de 

tiempos 

 

Permiso de circulación para carga extrapesada 

y/o extra dimensionada 

 Cuadro No 2. Acciones de Racionalización 
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interacción entre la 
entidad y la ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administración. 

a) Realizar recomendaciones a las áreas encargadas, para la disposición de los recursos necesarios 
que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Acción de la Política 

 
Acciones y resultados:       
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Bajo el modelo de mejoramiento continuo PHVA, la Dirección de atención al Ciudadano, evalúa constantemente la 
oferta institucional para proponer acciones que optimicen el acceso a la oferta de trámites y servicios a la 
ciudadanía. 
      
Esto le permite a la Secretaría Distrital de Movilidad: 
 

• Estandarizar ciclos y procesos de servicio 

• Armonizar las bases de conocimiento 

• Automatizar y sistematizar trámites y servicios 

• Aumentar los Puntos y canales de atención 

• Implementar un modelo de atención Knock out en la Ventanilla Única de Servicios, para evitar rechazo en 
la radicación de trámites en el canal presencial. 

 
Así mismo, en el Comité Institucional de Gestión y Desempeño -. CIGD del 31 de enero 2023 se presentó el Plan 
de Anticorrupción y Atención a la Ciudadanía 2023 donde se documenta el Plan de acción de la política de servicio 
en el componente 3. Mecanismos para mejorar la atención al ciudadano. 
 
Posteriormente en el Comité Institucional de Gestión y Desempeño - CIGD la directora de Atención al Ciudadano 
presentó el seguimiento al cumplimiento de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía, donde se explicaron 
los siguientes aspectos: 
 

1. Fortalecimiento de los derechos: Se formularon recomendaciones para mejorar el servicio con base en el 
seguimiento de los atributos de calidad en la respuesta brindadas a la ciudadanía; Garantiza el acceso a 
la oferta de trámites y servicios acorde con las necesidades ciudadanas. 

2. Investigación y conocimiento: Se actualiza la base de conocimiento, como buena práctica de divulgación 
y apropiación de la oferta de trámites y servicios de la SDM, así como de los procesos misionales 
(actualmente se encuentra publicada la Versión 6.0). 

3. Infraestructura (fortalecimiento de la accesibilidad): En cuanto a la infraestructura tecnológica se renovó 
el contrato por Acuerdo Marco Colombia Compra Eficiente del Centro de Contacto de Movilidad 
fortaleciendo la cobertura y la accesibilidad en los canales telefónico, virtual y presencial y diversificando 
herramientas tecnológicas dispuestas a la ciudadanía. 

4. Uso intensivo de las TIC´s: Implementación de LUCÍA, Digiturno Avanzado, Implementación Botón de 
Pagos PSE y Herramientas de atención virtual. 

5. Cualificación de equipos: Estandarización de buenas prácticas; Lenguaje claro y sencillo; Atributos del 
servicio como principio en la atención ciudadana. 

6. Seguimiento y evaluación: Encuestas de Satisfacción: En el IV Trimestre de 2022 el índice de satisfacción 
fue de 91,7%. Para el I Trimestre de 2023 fue de 92.8%, establecimiento de la Evaluación Cumplimiento 
del Manual de Servicio y creación del Equipo de calidad del servicio. 
 

Propuestas:  
 

● Implementar la integración entre los Sistemas para optimizar, centralizar, sistematizar el acceso a la 
oferta de trámites y servicios de la Entidad: Asignación de Citas; Asignación de Turnos; Información 
Contravencional (Fénix); Mi Movilidad.   

● Realizar análisis del ciclo operativo de los procesos para estandarizar tiempos de atención. 
● Estandarizar el ciclo de servicio en todos los puntos presenciales (patios, VUS entre otros).  
● Fortalecer la estrategia de solución en primer contacto con la integración de consultas de acceso de 

información pública en las herramientas virtuales como Lucía y el IVR transaccional.   
● Escalafonar a la Entidad entre los cinco (5) primeros lugares del Ranking Distrital. 

 
Por último, en el Comité Institucional de Gestión y Desempeño de la entidad, 2023 se llevó a cabo la Revisión por 
la Dirección del Sistema de Gestión de Calidad, donde se presentaron los recursos económicos, tecnológicos y 
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humanos tanto de persona natural como de persona jurídica utilizados, para la operación del procedimiento de 
cursos pedagógicos por infracción a las normas de tránsito. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura No 3 Presentación por la Dirección de Atención al Ciudadano 2023 

 
 

Así mismo, se presentaron las necesidades de presupuesto para la vigencia 2024, con el fin de contar con el 
recurso necesario para la prestación del servicio de cursos pedagógicos por infracción a las normas de tránsito. 
 

 
Figura No 4 Presentación por la Dirección 2023 
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b) Formular recomendaciones para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas por parte de 
las entidades distritales 

 
Acciones y resultados:  

De acuerdo con los resultados del informe de PQRS del I y II trimestre de 2023; informe de calidad de las 
respuestas y el informe de quejas y reclamos, se formularon las siguientes recomendaciones que la Dirección de 
Atención al Ciudadano considera aportan al cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Reglamento 
Interno de Gestión PQRS y la normativa vigente: 

● Creación de plantillas y / o formatos donde se establezca a nivel general los ítems de calidez en la 
respuesta tales como; saludo, despedida y el lenguaje cortés. 

● Garantizar en la recepción la correcta clasificación y distribución a las dependencias por competencia de 
los requerimientos que ingresan a la Entidad. 

● Realizar mediciones de la satisfacción del ciudadano frente a la calidad de las respuestas emitidas por la 
entidad. 

● Realizar lectura detallada de todos los requerimientos que se solicitan en la petición, identificación plena 
de la necesidad de la ciudadanía. 

● La respuesta deberá ser redactada en un lenguaje claro, incluyente y preciso, con el fin de evitar 
ambigüedades o errores en su interpretación. En caso de tratarse de una petición frente a un trámite, 
deberá informarse el estado del trámite, y la explicación en caso de que no proceda el trámite de la 
petición. 

● La entidad deberá poner en conocimiento de la peticionaria o el peticionario la respuesta, a través del 
medio en que haya autorizado en su escrito, para garantizar el derecho de contradicción o de oposición 
y del debido proceso. 

● Cuando se constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario(a) deba realizar 
una gestión de trámite a su cargo, necesaria para resolver una petición, se deberá solicitar ampliación de 
información al peticionario(a). Si el ciudadano(a) no aportó los documentos, se debe declarar el 
desistimiento tácito, mediante acto administrativo. 

Con la elaboración de plantillas o formatos se pretende disminuir los tiempos de respuesta, ya que, al estandarizar 
la información, las modificaciones según la solicitud del peticionario(a) son más ágiles y así mismo se establecen 
algunos lineamientos no modificables, tales como saludo, guion de inicio y despedida, que nos proporcionará 
siempre una respuesta cálida la ciudadanía.  

También es importante resaltar que, en aras de la mejora continua del proceso de gestión y respuesta de las 
PQRSD, la realización periódica de mediciones de satisfacción en la calidad de las mismas genera un insumo de 
control e identificación de las necesidades de ciudadanas, para así mejorar la satisfacción de las partes 
interesadas. 

Dado lo anterior y con el propósito de orientar de forma clara y concreta sobre el manejo de las peticiones al interior 
de la entidad, se establece con el Reglamento Interno para la Gestión de PQRS, los lineamientos para recibir y 
atender de manera eficiente y oportuna los requerimientos asignados por el sistema de gestión documental y el 
Sistema de Bogotá Te Escucha y las directrices para emitir respuestas a las peticiones con criterios de coherencia, 
claridad, calidez, uso de lenguaje claro incluyente y no sexista.  

Como conclusión de lo expuesto, la Dirección de Atención al Ciudadano propende por lograr respuestas para la 
ciudadanía con criterios de calidad, esto es, respuestas íntegras, coherentes que resuelvan todas y cada una de 
las dudas de la ciudadanía, claras y comprensibles con un lenguaje sencillo, cálido y amable que acerquen al 
ciudadano a la administración y en los términos adecuados. 
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c) Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la entidad, 
asociadas a la identificación de los riesgos sobre la vulneración de derechos a la ciudadanía. 

 
Acciones y resultados:      
 
La Dirección de Atención al Ciudadano como responsable de la administración de los canales de atención de la 
Secretaría Distrital de Movilidad, en un proceso de evaluación constante tanto de las tipologías de atención, como 
de la medición de la satisfacción de la ciudadanía, identifica aquellos procesos en los cuales se puedan ver 
vulnerables los derechos de la ciudadanía. 
 
Por lo tanto, desarrolla las siguientes actividades que articulan el quehacer de las diferentes Direcciones o 
Subdirecciones mitigando los riesgos y fortaleciendo el relacionamiento de la entidad con la ciudadanía. 
 

● Identificación de las tipologías de atención y mayor número de Reclamos de la ciudadanía. 
● Presentación y concertación de las acciones de mejora a implementar a corto y mediano plazo, para 

minimizar la reiteración ciudadana. 
● Promover la articulación interinstitucional para garantizar el goce de los derechos de la ciudadanía. 
● Promover la omnicanalidad e integridad de la información ciudadana. 

 
Adicional a lo anterior desde la Dirección de Atención al Ciudadano, se hace seguimiento constante a la matriz de 
riesgos operativos, para evaluar y mitigar la posible materialización, que pongan en riesgo la continuidad del 
servicio a la ciudadanía y vulnere los derechos de la ciudadanía. 
Adicional a esto promueve campañas de comunicación y divulgación preventivas sobre fraude. 

 
Figura No 5 Campaña falsos descuentos 
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 Figura No 6 Campaña uso de WhatsApp 

 
 

 
 
A través de la ampliación de la atención por el Centro de Orientación a Víctimas de Siniestros Viales, la Secretaría 
Distrital de Movilidad le apuesta a generar espacios de atención ciudadana con trato, con enfoque de derecho, 
diferencial y de género para toda la ciudadanía. 
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Figura No 7 Campaña ORVI 

 
 

d) Recomendar y participar en la elaboración de estrategias que lleven a la entidad a incorporar 
dentro de sus áreas misionales la dependencia de servicio a la ciudadanía. 

 
Acciones y resultados: 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad le apuesta a la calidad del servicio, promoviéndolo como eje fundamental, 
integrando procesos misionales, cualificando y capacitando a los funcionarios, tanto, en la oferta institucional de 
trámites y servicios, como en los ejes transversales de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía.  
 
Esta estrategia de apropiación del servicio dentro del ADN de los funcionarios de la Entidad ha permitido mejorar 
la satisfacción ciudadana, lo cual se refleja en la medición de la satisfacción, la cual para el primer semestre de 
2023 se ubicó en el 94.8%. 
 
Para lograrlo se han realizado. 
 

● Talleres de sensibilización sobre el servicio en los diferentes canales de atención  
● Talleres de Fortalecimiento de las habilidades blandas de los colaboradores 
● Talleres sobre servicio incluyente y accesible. 
● Capacitación constante sobre la oferta de trámites y servicios de la Entidad 
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Adicionalmente, junto con la Subsecretaría de Servicios a la Ciudadanía se ha fortalecido con un equipo de 
profesionales especializados en atención incluyente y accesible, relacionamiento con la ciudadanía y trabajo 
integral con la población con enfoque diferencial. 
 
 

 

 
Figura No 8 Taller servicio incluyente y accesible SMD 

 
Adicional a lo anterior, se realizan mesas de trabajo con la Dirección de Gestión de Cobro, la Subdirección de 
Contravenciones, la Subdirección de Planes de Manejo de Tránsito, La Oficina de Comunicaciones y Cultura para 
la Ciudadanía, con el fin de promover una cultura de servicio centralizada en la ciudadanía, con base en los 
resultados de la medición de la satisfacción ciudadana. 
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e)      Recomendar estrategias para mejorar la prestación del servicio a la ciudadanía, con base en el 
seguimiento y medición a la calidad del servicio prestado en la entidad. 

Acciones y resultados: 

 
En el informe de satisfacción del primer trimestre 2023, se formularon las siguientes recomendaciones a los 
procesos que interactúan con la ciudadanía a partir de los datos obtenidos y analizados de las encuestas de 
satisfacción. 
 
Proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad 
 

● Revisar las presentaciones que se proyectan a la ciudadanía, y si es el caso realizar mejoras con el fin 
de validar que la información sea entendible, actualizada y se presente de manera didáctica. 

● Asegurar la divulgación de las capacitaciones a través de los canales dispuestos por la entidad. 
● Validar la pertinencia de incluir videos que generen reflexión en materia de educación vial. 

 
Proceso de Gestión de Trámites y Servicios a la Ciudadanía 
 

● Incluir lenguaje incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadanía, con el fin de que la 
ciudadanía comprenda la información que se le está brindando.  

● Medir los tiempos de atención durante la ejecución de los trámites y servicios para estandarizar y mejorar 
la percepción ciudadana frente al servicio.  

● Continuar la cualificación del servicio en los gestores para asegurar una atención orientada a la 
ciudadanía. 

 
Cursos pedagógicos por infracción a las normas de tránsito 
 

● Validar la pertinencia de realizar los cursos pedagógicos más didácticos, con información entendible e 
incluyente para la ciudadanía. 

● Incluir elementos audiovisuales que permitan la interacción ciudadana a través de sus dispositivos 
móviles, como video interactivos, infografías, juegos.  

 
Servicios concesionados (Concesión de G&P) 
 

● Medir los tiempos de atención durante la ejecución de trámite de salida de patios para estandarizar y 
mejorar la percepción ciudadana frente al servicio. 

● Validar la pertinencia de aplicar la encuesta después de entregado el vehículo. 
 
Proceso de Gestión Social 
 

● Incluir lenguaje incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadanía, con el fin de que la 
ciudadanía comprenda la información que se le está brindando 

 
 
Aunado a lo anterior la Dirección de Atención al Ciudadano como administradora de los canales de atención de la 
ciudadanía, hace seguimiento constante a la calidad del servicio, y genera con el proveedor del centro de contacto 
estrategias para mejorar la satisfacción ciudadana, realizando seguimiento semanal al cumplimiento de 
indicadores, calidad, efectividad, disponibilidad y generando las alertas en los momentos que se identifiquen 
desviaciones en los objetivos estratégicos de cara la satisfacción ciudadana. 
 

● Ofrecer a la ciudadanía diferentes formas de acceso a la información sobre los trámites y servicios 
definidos. 

● Fortalecer la capacidad de atención de los canales de atención a la ciudadanía. 
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● Mejorar continuamente la atención a los ciudadanos. 
 
Con el objetivo de tener una mejora continua en el servicio prestado desde el Centro de Contacto se han realizado 
entre otras las siguientes acciones de mejora: 
 

● Actualización de guiones y plantillas de atención, usando términos incluyentes, no sexistas, cordiales y 
con calidad de servicio 

● Diseño de las jornadas de formación focalizadas y misionales, en metodologías virtuales y presenciales 
para todo el personal. 

● Revisión periódica de la base de conocimiento del chat bot Lucía 
● Concurso en la operación con postulación de llamadas resaltando la calidez en el servicio prestado 
● Capacitación con personal externo de la compañía en el manejo de emociones, control de objeciones y 

ciudadanos difíciles 
● Implementación de encuesta de satisfacción personalizada (Realizada en la interacción) para identificar 

oportunidades de mejora inmediatas. 

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía sobre la prestación de trámites 
y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la 
Ciudadanía o quien haga sus veces, e identificar las problemáticas que deban ser resueltas por la 
entidad.  

 
Sobre la Gestión de PQRSD y su contribución al Sistema de Gestión de Calidad de la Secretaría Distrital de 
Movilidad, se busca relacionar e identificar los temas más reiterativos de las quejas y reclamos a fin de analizar, 
diseñar e implementar estrategias que coadyuven a la disminución en la radicación ciudadana. 
 
Mensualmente se realiza monitoreo, validación, análisis y seguimiento al cumplimiento de las acciones de los 
planes de mejoramiento por procesos incluido en el informe de seguimiento a la gestión PQRSD del primer 
semestre de 2023.  
 
De acuerdo con los informes de PQRS, se realizó un análisis de los resultados del primer semestre de 2023, 
resaltando lo siguiente:  

● Comportamiento del ingreso de peticiones por mes. 
 

 
Figura No 9. Comportamiento peticiones por mes I Semestre 2023 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 
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Durante el primer semestre de 2023, se recibieron 218.468 PQRS, el mes que presentó mayor número de 
radicaciones fue el mes de marzo con el 22,07% que representa 48.216 radicados, seguido del mes de febrero 
con el 17,93%, que representa 39.172 peticiones ciudadanas. 
 

● Subtemas frecuentes. 
 
Analizada la información, se identificaron los diez (10) subtemas más reiterados en las peticiones ciudadanas del 
primer semestre de 2023. 
 

  
Figura No 10. Tipificación PQRS I Semestre 2023 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 

 
Para el primer semestre de 2023 el tema más reiterado en las peticiones de la Ciudadanía es “Caducidad, 
exoneración e impugnación de comparendos” correspondiente al 18,35% “, donde se solicita por parte de los 
ciudadanos(as) resolución de fallo en la cual se resuelve la responsabilidad contravencional del presunto infractor 
o la caducidad y/o exoneración de la infracción. El segundo tema más reiterado es “Corrección y descargue de 
multas y comparendos ya cancelados” correspondiente a un 14,77%, debido a que los ciudadanos(as) al consultar 
la página de la SDM, verifican que se encuentran al día en sus comparendos, pero en la página del Sistema 
Integrado de información sobre multas y sanciones SIMIT, aún refleja comparendos pendientes asociados a su 
número de identificación y en tercer lugar tenemos el tema de “Revocatoria directa de comparendo” con un 11,42%, 
esto se presenta ya que los ciudadanos(as) acuden a este proceso, cuando consideran que es procedente la 
solicitud de restablecer el derecho ciudadano, mediante la revocación directa del acto por el que fue sancionado 
por infringir las normas de tránsito.      
 
 

● Porcentaje de atención oportuna por dependencia o subtema. 
 
El promedio general del índice de oportunidad en las respuestas para el primer (I) Semestre de 2023 fue del 
95,13%. 
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Cuadro No 3. Índice de Atención PQRS - Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023. 

 

 
● Análisis de atributos de calidad 

 
Para el primer semestre de 2023, se realizó el análisis de los atributos de calidad, de acuerdo con las directrices 
establecidas por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá a través del documento “Guía para la 
evaluación de calidad y calidez de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones 
Ciudadanas”, se tomaron en cuenta los criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad  y manejo del 
sistema, de las respuestas a las PQRS ciudadanas, emitidas en el primer trimestre de 2023. 
 
Del total de requerimientos analizados el 98,95% cumplen con los criterios de coherencia, el 98,17% cumplen con 
los criterios de claridad, el 98,69% cumplen con los criterios de calidez, el 100% cumplen con los criterios de 
oportunidad y el 100% con los criterios de manejo del sistema. 
 

● Acciones 

Con el fin de mejorar la oportunidad de la respuesta a las peticiones ciudadanas desde el sistema de Gestión 
Documental de la entidad, se implementó una estrategia de seguimiento en tiempo real y semanal a todas las 
dependencias, haciendo  control sobre la Subdirección de Contravenciones, siendo esta área la que más peticiones 
registra con vencimientos, lo anterior con el fin de generar las alertas oportunas y poder implementar las acciones 
de mejora necesarias para garantizar el cumplimiento de los tiempos de respuesta a la ciudadanía. 
 
Se continúan las mesas de trabajo con SIMIT y algunos Centros Integrales de Atención (CIAS) donde se ha 
detectado mayor inconsistencia en el cargue de cursos pedagógicos, con el fin de mejorar el proceso de cargue y 
actualización de comparendos en el sistema contravencional de la Entidad y en la plataforma de SIMIT, buscando 
con esto reducir esta tipología de peticiones que ingresan a la entidad. 
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A través del correo institucional se socializó a toda la entidad la versión No 2 del ABC de asuntos por dependencia, 
lo cual ayudará a la correcta asignación de las solicitudes ciudadanas entre dependencias. 
 
En coordinación con la Secretaría General se realizó una capacitación funcional del sistema Bogotá te escucha, 
con el objetivo de profundizar en el manejo y uso del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadana. 
 
Se realizó socialización a todos los encargados de recepción y distribución de las dependencias que realizan el 
apoyo de respuestas de peticiones, con el fin de dar claridad en los criterios de calidad y el funcionamiento del 
sistema Bogotá te Escucha. 
 
Conforme al “Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la gestión 
de peticiones ciudadanas - Bogotá te escucha, remitido por la Secretaría General, se realizó un plan de 
mejoramiento por procesos ajustado, de acuerdo con las observaciones y recomendaciones mencionadas en las 
mesas de trabajo realizadas entre las dependencias involucradas, la Oficina de Control Interno y la Oficina Asesora 
de Planeación Institucional. 
 
Los componentes de PQR y Sensibilización de la Dirección de Atención al Ciudadano, realizaron el pasado 13 de 
abril de 2023 la socialización del Reglamento Interno PQRS en su versión 2.0, con el objetivo de establecer los 
lineamientos a seguir para la recepción, radicación y gestión de las peticiones, que presenta la ciudadanía ante la 
Secretaría Distrital de Movilidad. 

Se informó a la ciudadanía que partir del 01 de junio se pueden radicar las PQRSDF a través de un formulario 
dispuesto en la página web de la entidad, la invitación es a realizar la radicación por este medio y evitar traslados 
y filas en los puntos de radicación de correspondencia presencial. Este nuevo formulario también entregará al 
ciudadano(a) el número consecutivo de radicado ,en línea con el cual se puede realizar seguimiento a la petición, 
siendo parte del proceso de transformación tecnológica de la entidad y la automatización y sistematización de 
procesos y procedimiento que facilitan y mejoran la relación ciudadanía entidad 

  

Figura No 11. Tipificación PQRS I Semestre 2023 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 
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● Conclusiones y recomendaciones 

El porcentaje de calidad de las respuestas emitidas a peticiones ciudadanas de la SDM alcanzó un 99,16% 
evidenciando un cumplimiento del 100% de los atributos de calidad, oportunidad y manejo del sistema Bogotá te 
Escucha. En lo referente a la calidad (claridad, coherencia y calidez) se mantiene sobre el 98% de cumplimiento 
frente al periodo anterior.  
 
Frente a las afectaciones identificadas, se evidencian que están correlacionadas con las afectaciones identificadas 
en el informe de calidad de las respuestas del mes de enero 2023 de la Secretaría General, del cual en el mes de 
abril 2023 se formuló un plan de mejoramiento que se encuentra en ejecución. 
 
Para mejorar el indicador de coherencia en las respuestas, se ha recomendado utilizar el evento Respuesta Parcial 
y no el de respuesta definitiva, en eventos que no fuere posible resolver la petición en los plazos señalados, para 
estos casos, se debe informar el término razonable que se dará una respuesta de fondo el cual no puede ser mayor 
al doble del inicialmente planteado.  
 
Para mejorar el indicador de claridad en las respuestas, se recomienda utilizar el evento Respuesta definitiva 
cuando una petición es reiterativa, para estos casos, relacionar el radicado y anexar copia de la respuesta anterior 
y seguir con las programaciones de socializaciones de Lenguaje Claro en la entidad.  
 

 
Figura No12. Sopa de letras derechos y deberes de la ciudadanía 
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Figura No 13. Sopa de letras derechos y deberes de la ciudadanía 

 
Para mejorar el indicador de calidez, se recomienda continuar utilizando los formatos tipos establecidos en sus 
dependencias, con el fin de garantizar el saludo, la despedida y el lenguaje cortés. 
 

4. Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y deberes de la ciudadanía, así como 
de los canales de interacción con la administración distrital disponibles, dirigidos a servidores 
públicos y ciudadanía en general: 

 

a. Realizar recomendaciones para que a través de las áreas de comunicaciones de las entidades se 
implementen estrategias para la divulgación de los canales y derechos y deberes de la ciudadanía.  

La veeduría Distrital a través de los nodos ha desarrollado estrategias para dar a conocer a las demás entidades 
los canales de comunicación, llevando a cabo mesas de socialización de estas. En la actualidad el grupo de 
movilidad se encuentra a la espera para divulgar en el segundo semestre del año las mismas. 

Por otro lado, desde la Dirección de Atención al Ciudadano, se promueve una cultura de atención incluyente, 
accesible y transparente que garantice la divulgación de los Deberes y derechos de la ciudadanía, así, como los 
canales de atención, de la entidad. 

 
Como parte fundamental de la promoción de los derechos y deberes de la ciudadanía durante el primer semestre 
del 2023, se distribuyó en la ciudadanía que se encontraba en los Centros de Servicio de la Secretaría Distrital de 
Movilidad, una sopa de letras con los derechos y deberes: 
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Figura No 14. Sopa de letras derechos y deberes de la ciudadanía 

 

Así mismo, se divulgó a través de comunicación interna y las redes sociales, los derechos y deberes de la 
ciudadanía: 

 

Figura No 15. Promoción y divulgación derechos y deberes de la ciudadanía 
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A través de las redes sociales, comunicación interna y las carteleras digitales en los Puntos de Atención se 
promovieron los canales y horarios de atención: 

 
  

Figura No 16. Campaña de divulgación canales de atención 

Con el fin de acortar la brecha de la información con la ciudadanía, se entregaron volantes en la sala de espera de 
los patios donde son trasladados los vehículos inmovilizados y se ubicó un imán en las grúas con los canales: 

  
 

Figura No 17. Divulgación proceso salida de patios. 

b) Promover dentro de la entidad la realización de jornadas de inducción y reinducción, sobre Política 
Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía y su Plan de Acción. 

Durante el primer semestre de 2023, se promovió y desarrollaron las siguientes socializaciones y cualificaciones 
enfocadas al conocimiento y actualización de información frente a la Política Pública Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía 

● Resultados IDSC - Manual de Servicio - Código de Integridad 
● Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 1. Introducción a lo Público. 
● Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 2. Introducción al Servicio a la Ciudadanía. 
● Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 3. Introducción a las Políticas Públicas. 
● Cualificación Servicio Ciclo 1 - Módulo 4. Gestión de Peticiones Ciudadanas. 
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Acciones y resultados:  
 
Las acciones y resultados obtenidos de la actividad, fue la apropiación de la información transmitida a los 
colaboradores y servidores públicos, con miras al mejoramiento continuo en la prestación del servicio. 
 

c) Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y capacitación de los servidores de 
servicio a la ciudadanía 

 
Durante el primer semestre de 2023, se desarrollaron las siguientes socializaciones y cualificaciones enfocadas a 
la actualización de información y mejoramiento en la prestación del servicio a la ciudadanía. 
 

● Comunicación Asertiva 
● Excepciones Pico y Placa 
● Política de Racionalización y Virtualización 
● Trabajo en Equipo 
● Actualización plataforma SIMIT 
● Cursos Pedagógicos 
● Comunicación Asertiva 
● Accesibilidad - Enfoque Diferencial 
● Desembargo y Facilidades de Pago 
● Guía de Lenguaje Claro e Incluyente No Sexista 
● Inteligencia emocional y primeros auxilios psicológicos 
● Socialización RLCPD 
● Socialización PQRS 
● Cultura Incluyente y Accesible 
● Entrega de vehículos siniestrados 
● Socialización Política Antisoborno SDM. 
● Socialización Manual de PQRS - SDM 
● Sensibilización Cultura Incluyente - Comunicaciones 
● Sensibilización Espacialidad Accesible e Incluyente puntos de servicio a la Ciudadanía. 

      
Acciones y resultados:  
 
Las acciones y resultados obtenidos de la actividad, fue la apropiación de la información transmitida a los 
colaboradores y servidores públicos, con miras al mejoramiento continuo en la prestación del servicio. 
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Figura No 19 Sensibilizaciones 1S 2023 
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d) Promover la adecuación de la información pública de trámites y servicios en la página Web de la 

entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en situación de 
discapacidad 
 

La Secretaría Distrital de Movilidad está comprometida en garantizar el acceso universal a la información pública 
de trámites y servicios para todas las personas, máxime aquellas con discapacidad. Para lograr este objetivo, la 
entidad está trabajando en la adecuación de su página web para que sea más accesible y fácil de usar, en 
cumplimiento de la Resolución 1519 del 2020 expedida por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones (MinTIC). 
      
Esta resolución define los estándares y directrices para publicar la información señalada en la Ley 1712 del 2014 
y se definen los requisitos en materia de acceso a la información pública, accesibilidad web, seguridad digital, y 
datos abiertos. Es así, que todas las personas podrán acceder a la información que necesitan y realizar trámites y 
solicitar servicios de manera más sencilla y eficiente. 
 
Debido a lo anterior, desde la Dirección de Atención al Ciudadano, se han realizado las siguientes modificaciones 
para asegurar el acceso fácil a la oferta de trámites, Opas y Consulta de Acceso a información Pública a través de 
la página web de la SDM. 
 
Acciones y resultados:  
 

Adición en la sección de banners principal en la página "Home" de la SDM https://bityl.co/Htmr 

Publicación de las ventanas de mantenimiento SDM carousel - Semanal https://bityl.co/GmbL 

Actualización permanente a las diferentes ventanas de mantenimiento de la Entidad https://bit.ly/3hazXUv 

Creación de página web "Red de Logística Urbana" https://bityl.co/IP28 

Creación de página web "Agencia Regional de Movilidad" https://bityl.co/IP2J 

Creación de página web "Calendario de actividades SDM" https://bityl.co/IP2C 

Creación de página web "Semana de la movilidad sostenible - memorias" https://bityl.co/IP2S 

Adición de envoltura al código de la página web ORVI https://bityl.co/IP2t 

Cambio general las reglas de diseño y contenido en general de la página web 

"Registro de publicaciones" 

https://bityl.co/IP30 

Adición de la sección de reconocimientos en la página web Bici carga https://bityl.co/IP33 

Actualización de los enlaces de la página web EFR. Ajustes en las reglas de diseño. https://bityl.co/IP58 

Ajustes en las normas de estilo de la página web Pico y Placa 2022. Cambios en los 

párrafos. 

https://bityl.co/IP57 

Cambio en los enlaces de la sección de Botones de contacto de la SDM https://bityl.co/IP5J 

https://bityl.co/Htmr
https://bityl.co/GmbL
https://bit.ly/3hazXUv
https://bityl.co/IP28
https://bityl.co/IP2J
https://bityl.co/IP2C
https://bityl.co/IP2S
https://bityl.co/IP2t
https://bityl.co/IP30
https://bityl.co/IP33
https://bityl.co/IP58
https://bityl.co/IP57
https://bityl.co/IP5J
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Validación de los enlaces de la Dirección de Atención al Ciudadano https://bit.ly/41KIymX 

Se publica la matriz con los datos correspondientes a las solicitudes de publicación de 

información en el sitio web de la Entidad 

https://bityl.co/Hw00 

Actualización del documento Organigrama en la página web e intranet de la SDM. 

Cambios en el perfil de Carol Angie Pinzón Ruiz en la página web "Organigrama" de la 

SDM. Cambios en el perfil de Claudia Janeth Mercado Velandia en la página web 

"Organigrama" de la SDM. Cambios en el perfil de Jhon Freddy Domínguez Fuentes en 

la página web "Organigrama" de la SDM. Cambios en el perfil de Miguel Antonio 

Capador Sánchez en la página web "Organigrama" de la SDM. Cambios en el perfil de 

Nathaly Patiño González en la página web "Organigrama" de la SDM. Cambios en el 

perfil de Sergio Raúl Tovar Farfán en la página web "Organigrama" de la SDM. Cambios 

en el perfil de Susana Morales Pinilla en la página web "Organigrama" de la SDM 

https://bityl.co/IP5x 

Verificación de las solicitudes de publicación en la página web de la SDM 

correspondientes al mes de Marzo 

https://bityl.co/Hw8e 

Actualización de la línea nacional 018000 en el home y la página de los canales de 

contacto 

https://bityl.co/IP6C 

Adición de la sección de video principal en la página web "Agencia Regional de 

Movilidad". 

https://bityl.co/Ivij 

Diseño y desarrollo de minisite "Trabajo Inteligente" y ajuste con normas y buenas 

prácticas de los enlaces de acceso relacionados. 

https://bityl.co/Ivil 

Adición en la sección de banners principal en la página "Home" de la SDM https://bityl.co/Ivir 

Adición importante de recursos (imágenes y documentos) de página web "Semana de 

la movilidad sostenible - memorias" 

https://bityl.co/IP2S 

Publicación de las ventanas de mantenimiento SDM carousel - Semanal https://bityl.co/GmbL 

Actualización de los datos suministrados en el sitio web "Cero y bajas emisiones". 

Actualización de las noticias suministradas y descripción de las imágenes. 

https://bityl.co/Iviy 

Actualización de las funciones de la defensora de la ciudadanía. Verificación del 

correcto funcionamiento de los enlaces que poseen los recursos ofertados a la 

ciudadanía. 

https://bityl.co/Ivj1 

Ajuste de los enlaces que permiten el acceso directo de los usuarios de la página web 

"ORVI" a el sitio web Circulemos digital. 

https://bityl.co/Ivj4 

https://bit.ly/41KIymX
https://bityl.co/Hw00
https://bityl.co/IP5x
https://bityl.co/Hw8e
https://bityl.co/IP6C
https://bityl.co/Ivij
https://bityl.co/Ivil
https://bityl.co/Ivir
https://bityl.co/IP2S
https://bityl.co/GmbL
https://bityl.co/Iviy
https://bityl.co/Ivj1
https://bityl.co/Ivj4


 
 
 
 
 

PA02-PL01-MD01 V.1.0  

 
Secretaría Distrital de Movilidad 
Calle 13 # 37 - 35 
Teléfono: (1) 364 9400 
www.movilidadbogota.gov.co 
Información: Línea 195 

Página 32 de 44 

 
 

Ajuste en los títulos y las fechas de las actividades enlistadas en la página web 

"Calendario de eventos de la SDM". 

https://bityl.co/Ivj5 

Corrección de las cifras de la página web "Red de Logística Urbana". https://bityl.co/Ivj7 

Diseño y creación de la página web "EcoLogistics" https://bityl.co/JWOi 

Diseño y codificación de la página web "Trabajo Inteligente" https://bityl.co/JWOj 

Creación de la página web "Información para mujeres" para sección de 

"Transparencia y Acceso a la Información Pública" de la SDM. 

https://bityl.co/JWOm 

Acompañamiento permanente en la implementación y cambio del canal de contacto 

ciudadano, diseño y verificación del cumplimiento de las directrices de accesibilidad 

web según la NTC 5854, así como, la Resolución 1519 de 2020 anexo 1. 

https://bityl.co/JWOn 

Actualización y adición de párrafos informativos a la página web informes PQRS de la 

SDM 

https://bityl.co/JWOp 

Actualización de la distribución de los recursos (documentos) de la página web 

Informes de gestión y evaluación 

https://bityl.co/JWOt 

103 actualizaciones específicas relacionadas con la sección de Transparencia y 

acceso a la información pública de la SDM 

https://ggle.io/5x8c 

Actualización permanente a los "Banners" y avisos publicados en la sección principal 

del sitio web de la SDM 

https://bityl.co/JWOu 

Actualización a los botones de acceso a la información priorizada y relevante del sitio 

web de la SDM 

https://bityl.co/JWOu 

Actualización al menú con botones con información de Pico y Placa en Bogotá 

disponible en la sección priorizada del sitio web de la SDM 

https://bityl.co/JWOu 

Actualización del recurso descargable con el organigrama de la SDM para junio de 

2023 

https://bityl.co/JWOw 

Adición del perfil del organigrama de Andrea Ramírez Suárez a la Subdirección de 

Control e Investigaciones al Transporte Público 

https://bityl.co/JWOw 

Rediseño y actualización de la página web que alberga el mapa de ciclorrutas en 

Bogotá 

https://bityl.co/JWPA 

https://bityl.co/Ivj5
https://bityl.co/Ivj7
https://bityl.co/JWOi
https://bityl.co/JWOj
https://bityl.co/JWOm
https://bityl.co/JWOn
https://bityl.co/JWOp
https://bityl.co/JWOt
https://ggle.io/5x8c
https://bityl.co/JWOu
https://bityl.co/JWOu
https://bityl.co/JWOu
https://bityl.co/JWOw
https://bityl.co/JWOw
https://bityl.co/JWPA
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Renovación de la sección de noticias de la página web Gerencia en Vía https://bityl.co/JWPB 

Actualización de información e implementación de botón de WhatsApp en el sitio web 

"Zonas de Parqueo Pago" 

https://bityl.co/JWPD 

Actualización del calendario de Pico y Placa en Bogotá https://bityl.co/JWPE 

Acompañamiento y gestión de los contenidos usados en la renovación del libro de 

mapas de Bogotá 

https://bityl.co/JWPH 

Actualización Texto Introductorio Agendas participativas https://bityl.co/JWPI 

Cuadro No 4. Mejoras en la página web y el portafolio de trámites y servicios 

Desde la Dirección de Atención al Ciudadano, se busca que la página web de la entidad cuente con los siguientes 
criterios que permitirán brindar un mejor servicio a la ciudadanía y a este tener una mejor experiencia en el canal 
virtual. 

• Responsivo:  Qué el sitio web rediseñado sea accesible desde todo tipo de dispositivos y, 
sobre todo, conceptualizado y desarrollado bajo la filosofía “mobile first” en cada una de sus 
fases o etapas. 

• Estructura modular: Web que permita un diseño limpio, maneras flexibles de gestión de los 
módulos en el despliegue del home,landing tags, y publicación de contenidos desde las 
diferentes dependencias de la Entidad, de manera ágil y organizada. 

•  Diseño centrado en el usuario: Web en la que se aplique la metodología de diseño centrada 
en el usuario, MDCU, que reúne el diseño de interfaces (UI) a través de la diagramación de 
elementos planteados en los prototipos. 

• SEO: El sitio web debe tener las mejores prácticas y técnicas de optimización en motores de 
búsqueda como: metainformación, URLS amigables, sitemap general, sitemap de imágenes, 
sitemap de videos, archivo robots.txt, optimización de imágenes, micro formatos, optimización 
SMO, así como el archivo de migraciones de todo el contenido del sitio web (incluyendo tags y 
la metainformación de cada URL). En pocas palabras, el sitio web debe ser SEO Friendly. 

•  Analítica web: El sitio web debe tener las marcaciones o taggeo en Google Analytics de 
acuerdo con los objetivos del negocio. 

• Despliegue de contenido: En el nuevo diseño tendrá protagonismo el despliegue de artículo, 
espacio que deberá contener elementos que permitan mayor recirculación de los usuarios en 
la página web como módulos, widgets y destacados. 

• Interoperable con sistemas de servicio internos y externos: Que permita conectarse con 
los aplicativos ya existentes de servicio a la ciudadanía dentro y fuera de la SDM. 

• Escalable: Que se adapte a condiciones de operación más exigentes, donde la velocidad, la 
seguridad, la respuesta a tiempo y de manera satisfactoria sean claves. 

https://bityl.co/JWPB
https://bityl.co/JWPD
https://bityl.co/JWPE
https://bityl.co/JWPH
https://bityl.co/JWPI
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5. Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la ciudadanía, su integración y la 
utilización de Tecnologías de Información y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los 
ciudadanos. 

La Dirección de Atención al Ciudadano a través de la Tienda Virtual de Estado Colombiano (Colombia Compra 
Eficiente) adquirió los servicios de BPO con la empresa Unión Temporal ASD-IQ, con la orden de compra 105849, 
cuya ejecución inició el 11 de abril de 2023. 

Este contrato se desarrolla partiendo del análisis del comportamiento de los canales de comunicación y atención 
que ha dispuesto la entidad para relacionarse con el ciudadano y el fortalecimiento de esta relación con todos los 
grupos de valor; esto le ha permitido a la Secretaría Distrital de Movilidad acercarse a los ciudadanos para 
garantizar el acceso a oferta de trámites y servicios del portafolio de la Entidad. 

El fortalecimiento del canal virtual conlleva la implementación de diferentes herramientas de atención incluyentes  

a.      Promover en la entidad la implementación de una estrategia para el uso de tecnologías de 
información y comunicaciones para el servicio a la ciudadanía. 

A través del Centro de Contacto de la Secretaría Distrital de Movilidad, la Dirección de atención al ciudadano ha 
implementado herramientas de atención virtual que permiten que la ciudadanía tenga mayores opciones de 
acceder a la entidad, con un enfoque diferencial, personal, incluyente y accesible. 

 

 
Figura No 20. Atención virtual SDM 

 

Ecosistema virtual de atención virtual en la Secretaría de Movilidad. 
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Figura No 21. Herramientas virtuales de Atención SDM. 

 

     Acciones y resultados:  

A través de los canales de atención virtual de la Secretaría han accedido a la oferta de trámites y servicios de la 
entidad 701.859 ciudadanos y ciudadanas. 

 Figura No 22. 
Número de Ciudadanos atendidos a través de las diferentes herramientas del Centro de Contacto. 

 

Llamadas 
entrantes; 325.300

Chat; 44.527
Video llamada; 

3.521

Llamada virtual ; 
15.454

Te devolvemos la 
llamada; 5.863

Lucía; 307.194
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b. Promover la implementación de planes de virtualización de trámites en la entidad.  

 
Como parte integral de la transformación digital por la cual cursa La Secretaría Distrital de Movilidad, desde la 
Dirección de Atención al Ciudadano, se promueve el uso de la tecnología como pilar de la atención al ciudadano, 
por lo tanto, durante el primer semestre del 2023, se gestionó con la Ventanilla Única de Servicios y el apoyo de la 
Secretaría General, el esquema de virtualización de los trámites y servicios propuestos en el componente de 
racionalización del plan anticorrupción de la SDM.  
 
Acciones y resultados: 
 
Como resultado del trabajo realizado se logra entregar una oferta de trámites y servicios virtualizados así:  
 

 

Tipo de 

Racionalización 

 

Acción de racionalización 

Nombre del trámite o 

procedimiento 

Tecnológica Trámite totalmente en línea - Consulta y seguimiento del 

estado del trámite 

Expedición Tarjeta de Operación 

Tecnológica Virtualización Parcial del trámite / Descarga o envío de 

documentos electrónicos 

Renovación Tarjeta de Operación 

Duplicado de tarjetas de operación 

 

 

 

Tecnológica 

Virtualización Parcial del trámite. Agenda integrada para 

que las empresas no ocupen las agendas de los 

ciudadanos, esto con el fin de que ellos tengan mejor 

acceso y facilidad en el agendamiento, Descarga o envío 

de documentos electrónicos 

Inscripción de Prenda (Inscripción de limitación o 

gravamen a la propiedad de un vehículo automotor) 

 

Traspaso de propiedad carro (Traspaso de un vehículo 

automotor) 

 

Duplicado de la Licencia de tránsito 

 

 

Tecnológica 

Virtualización Parcial del trámite. Agenda integrada para 

que las empresas no ocupen las agendas de los 

ciudadanos, esto con el fin de que ellos tengan mejor 

acceso y facilidad en el agendamiento 

 

Levantamiento de Prenda (Levantamiento de limitación o 

gravamen a la propiedad de un vehículo automotor) 

 

 

 

 

Tecnológica 

Mediante la implementación del Botón de pago de PSE, 

el ciudadano interesado previa liquidación dentro de la 

página web de la Secretaría Distrital de Movilidad, podrá 

realizar el pago sin tiempos de espera, esto permite 

automatizar el proceso de liquidación y pago de 

derechos de tránsito y mejorar los procesos internos de 

las áreas involucradas. 

 

Plan de manejo de tránsito 

 

Revisión y aprobación de estudios de tránsito 

 

 

Normativa 

Actualmente el trámite se encuentra inscrito en el 

portafolio de la SDM, no obstante, el censo de taxis en la 

ciudad ya no se realiza, por lo que la entidad realizará el 

proceso de eliminación como acción de racionalización 

normativa. 

 

 

Instalación de dispositivo de identificación electrónica 

 

Normativa 

Armonizar el portafolio de trámites, Opas y consulta de 

Acceso a la información pública, con base en los 

conceptos del DAFP 

 

Ruta pila 
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Tecnológica 

Los establecimientos educativos podrán diligenciar la 

información a través de un formulario Web y cargar los 

documentos de manera virtual, evitando 

desplazamientos innecesarios. 

 

 

Registro Informes de Transporte Escolar 

 

 

Tecnológica 

La ciudadanía, podrá diligenciar la información a través 

de un formulario Web y cargar los documentos de 

manera virtual, evitando desplazamientos innecesarios y 

reducción de tiempos 

 

Permiso de circulación para carga extrapesada y/o extra 

dimensionada 

Cuadro No 5. Acciones de Racionalización 
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 

c. Promover estrategias para que la ciudadanía acceda a los diferentes canales de servicio 
dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.  

 
A través de campañas de comunicación y divulgación la Secretaría Distrital de Movilidad informa a la ciudadanía 
los canales de atención que ha dispuesto para la atención de todas las solicitudes y facilitarle el acceso a la oferta 
de trámites y servicios en materia de movilidad. 
 

 
Figura No 23. Promoción Puntos de atención campaña ¡servicio somos todos! 
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CANAL VIRTUAL  

• Chatbot Lucia: Contiene una base de conocimiento precargada, a nivel de preguntas frecuentes, 
predictiva, identifica palabras claves y devuelve respuestas. 

• Chat web: Permite a los ciudadanos acceder a la oferta de trámites y servicios, así como a la 
información general de la entidad a través de la interacción con un Asesor que le brinda una asesoría 
integral del portafolio de la entidad y toda aquella información general de la entidad. 

• Atención mensajería de redes sociales (Instagram, Facebook, twitter y Tik Tok):, Haciendo uso de 
las redes sociales la Entidad busca, mantener informada a la ciudadanía de los temas de interés del 
sector de movilidad. 

• Videollamada en lengua de Señas Colombiana: Servicio que permite que la ciudadanía con 
Discapacidad auditiva pueda acceder a la oferta del portafolio de trámites y servicios de la SDM, con 
una atención profesional, incluyente y accesible. 

• Clic to Call: Servicio que permite a los ciudadanos que navegan por la página web de la Secretaría 
Distrital de Movilidad hacer una llamada utilizando internet como medio de transmisión. 

• Web Call Back: Servicio que permite que la ciudadanía reciba una llamada de la Secretaría Distrital 
de Movilidad luego de registrar sus datos, en un formulario, disminuyendo el tiempo de espera en 
línea o abandono de llamadas 

• Pagos por PSE 

 

Figura No 24. Divulgación pago a través de PSE. 
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CANAL TELEFÓNICO 
 

A través de este canal, la entidad ha fortalecido la relación con la ciudadanía, capacitando y cualificando a los 
asesores telefónicos en el portafolio de trámites y servicios, así como en temas de lenguaje claro, incluyente y no 
sexista, entregando acceso a las herramientas que le permitan dar soluciones en primer contacto a los ciudadanos. 
 
Durante este semestre se habilitó la línea única nacional 018000127425, así la Secretaría Distrital de Movilidad se 
acerca más a la ciudadanía rompiendo barreras geográficas y facilitando siempre el goce de los derechos y acceso 
a la oferta institucional. 
 
Así mismo, la Secretaría Distrital de Movilidad a través de diferentes campañas de divulgación y comunicación a 
la ciudadanía promueve constantemente los canales de atención dispuestos por la entidad. 
 
 
 

 
 
Figura No 25. Campaña de divulgación el día internacional de accesibilidad sobre el servicio de llamada en lengua de señas a 
través del canal virtual. 
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Figura No. 26 Divulgación en diferentes redes sociales de los canales de atención de la Secretaría Distrital de Movilidad 

 

 

 
 

Figura No 27 Divulgación y comunicación de los servicios asociados a los canales de comunicación que tiene habilitados la 
Entidad para la atención ciudadana 
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Figura No 28 Divulgación y comunicación de línea única Nacional 

 
Acciones y resultados:  

d. Promover la interacción del o los sistemas de información por del cual se gestionan en la entidad 
las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Bogotá Te 
Escucha 

Durante el primer semestre de 2023 la Secretaría Distrital de Movilidad continua con la integración de nuestro 
sistema de Gestión Documental y el sistema Distrital para la Gestión de peticiones Ciudadanas BTE, dentro del 
proceso se ha obtenido los siguiente: 

• Para el mes de febrero se generó una novedad en el cierre de peticiones por integración web service, 
donde se identificó que se presentó un error con el usuario de migración de las peticiones del Sistema de 
Gestión Documental de la entidad al sistema de Bogotá te escucha. Con comunicación directa a la 
Secretaría General, se generó que se subsanara el inconveniente referido, permitiendo la migración 
correcta de las peticiones. 

• En coordinación con la Secretaría General, en el primer semestre se han realizado capacitaciones 
funcionales de Bogotá te escucha, con el objetivo de profundizar en el manejo y uso del Sistema Distrital 
para la Gestión de Peticiones Ciudadanas. De igual manera desde la Subdirección Administrativa y la 
Oficina de tecnología de la Información y las comunicaciones, se han realizado talleres y socializaciones 
funcionales de nuestro Sistema de gestión Documental ORFEO. 

Por medio del memorando 202341000055233, remitido desde la Dirección de Atención al Ciudadano a la 
Subdirección Administrativa y la Oficina de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de la SDM, se 
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solicitó la mejora en el sistema de gestión Documental ORFEO en el campo de número de identificación, para que 
quede alfanumérico en los casos que así corresponda, la anterior mejora, es requerida para optimizar la calidad 
de la información y se mitigue los errores en la migración al sistema de BTE. 

El componente de PQR y Sensibilización de la Dirección de Atención al Ciudadano, realizó el mes de abril de 2023 
la socialización del Reglamento Interno PQRS en su versión 2.0, con el objetivo establecer los lineamientos a 
seguir para la recepción, radicación y gestión de las peticiones, que presenta la ciudadanía ante la Secretaría 
Distrital de Movilidad - SDM, 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. 

Se realizó una mesa de trabajo con la Oficina de Tecnología de la Información y las Comunicaciones de la 
Secretaría Distrital de Movilidad y la Secretaría General con el fin hacer seguimiento a la migración de las peticiones 
del Sistema de gestión documental (ORFEO - SDM) al Sistema Bogotá te Escucha (BTE), donde se evidencio un 
error que no está permitiendo la migración. En el análisis se logró identificar que el error obedece a una regla de 
bloqueo que tiene BTE, que no permite el envío de radicados de más de 90 días, dado lo anterior se solicitó a la 
Secretaría General el levantamiento temporal de esta regla de bloqueo, para así lograr la migración de los 
radicados que presentaron este error. 

La Dirección de Atención al Ciudadano realizó el requerimiento a la Oficina de Tecnología de la Información y las 
Comunicaciones de la generación de una alerta que permita conocer los errores que se generen en la integración 
de BTE y Orfeo, de forma que se identifiquen las causas que impidan el registro del 100% de las peticiones 
recibidas en Orfeo a BTE y se puedan tomar las acciones correspondientes. 

Durante el primer semestre de 2023 se mantuvo la interoperabilidad entre el Gestor documental de la Secretaría 
Distrital de Movilidad ORFE y Bogotá te Escucha con el siguiente comportamiento: 

 
Figura No 29 Resultado de la interoperabilidad entre ORFEO y BTE 

 

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadanía 
que requiera la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital. 

 
Acciones y resultados:  
 

31.138 
35.565 

44.970 

25.038 

32.781 
29.912 

ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23

ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23

No. de peticiones radicadas por ORFEO 31.138 35.565 44.970 25.038 32.781 29.912

No. de peticiones de ORFEO que migran a
BTE

20.066 20.383 16.724 11.466 12.743 8.432

% de peticiones de ORFEO que migran a
BTE

64,44% 57,31% 37,19% 45,79% 38,87% 28,19%
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En cumplimiento a la función No 6 del Defensor de la Ciudadanía, definidas en el Decreto 847 de 2019, se elabora 
el presente informe como resumen de la gestión realizada al interior de la entidad en cumplimiento de tal rol. 

7. Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas 

La Secretaría Distrital de Movilidad promueve y apropia en la entidad la figura de la defensora de la ciudadanía, 
creando espacios de participación y socialización del papel de la figura en la entidad. 

a)      Informe anual de buenas prácticas implementadas por la entidad para mejorar la prestación del 
servicio 

 
Se adjunta anexo al presente informe, las buenas prácticas implementadas durante el primer semestre de la 
vigencia 2023. 
 

 
 

Figura No 30 Divulgación figura de la defensora de la Ciudadanía. 
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b) Participar en la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía 

En el primer semestre de 2023 no se recibió invitación para asistir a sesiones programadas por la Comisión 
Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía, sin embargo, entendiendo la importancia que tiene para la ciudadanía 
la articulación con las decisiones normativas emitidas por la Secretaría General, la Entidad participa activamente 
en los Nodos sectoriales de Quejas y Reclamos, Lenguaje Claro, Formación y el nuevo equipo distrital de 
accesibilidad. 

 
 
 
 

ALEJANDRA ROJAS POSADA  
DIRECCIÓN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

SECRETARÍA DISTRITAL DE MOVILIDAD 


