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. INTRODUCCION

Con el propésito de dar cumplimiento a uno de los tres Pilares de Gobierno Abierto — GABO — Rendicién de
Cuentas, Participacion Ciudadana y Transparencia. La Secretaria Distrital de Movilidad rinde informe de gestion
sobre el rol y qué hacer de la Defensora de la Ciudadania, cuyo objetivo es establecer los requisitos y las directrices
para adoptar e implementar La figura en la entidad a fin de garantizar a la ciudadania la accesibilidad a una
instancia que garantice el goce de los derechos, acceso a la informacion publica, y a la oferta de tramites y servicios
de una mancera facil oportuna, con calidad y respeto, como la de establecer mecanismos, herramientas y garantias
de participacion continua, informacion, guia y orientacion de los servicios ofertados por la entidad en el marco de
la Constitucion y demas normas regulatorias.

En consonancia con lo anterior y sobre las buenas formas de la atencion, desarrollando en todo momento las
pautas del buen servicio, esclareciendo el decalogo de atencion y creando continuamente el principio de “Servir’,
indispensable para lograr la satisfaccion en la ciudadania, al garantizar la respuesta a sus requerimientos (Ley
1755 de 2015), el acceso a la informacién publica (Ley 1712 de 2014), participar activamente en las actuaciones
de la entidad (Ley 1757 de 2015), facilitar y permitir la realizacion de los tramites 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 gestion piblica, se presenta el siguiente
informe.

Il. FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

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

La Secretaria Distrital de Movilidad, en cabeza de la Direccion de Atencién al Ciudadano, fortalece la comunicacion
frente a las actualizaciones normativas, administrativas y legales, mediante la elaboracién 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, articulacion y normalizacion de los procesos a los lineamientos
nacionales y distritales como la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania.

PROCESO GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA

MATRIZ NORMATIVA
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO

IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS APLICABLES
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Imagen No 1. Matriz Normativa DAC - Servicios a la ciudadania SDM
Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano SDM 2023
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a) Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el Plan
de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados:

La Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania, tiene dentro de sus propésitos:

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

Durante el primer semestre del 2023 se realiz6 la contratacion de ciento ochentay 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 socializaciéon al grupo de trabajo con el fin de mejorar los
servicios prestados por la entidad, en los siguientes temas:

Enero:
(@)
Febrero:
(@)
(@)
(@)
(@)
Marzo:
(@)
(@)
(@)
(@)
o
(@)
(@)
Abril:
(@)
(@)
(@)
(@)
Mayo:
(@)
(@)
(@)
(@)
Junio:

o
o

Socializacion de ORVI

Comunicacion Asertiva

Excepciones Pico y Placa Resolucion 118139
Politica de Racionalizacién y Virtualizacién
Trabajo en Equipo

Actualizacion plataforma SIMIT

Cursos Pedagdégicos

Comunicacion Asertiva

Accesibilidad - Enfoque Diferencial

Desembargo y Facilidades de Pago

Guia de Lenguaje Claro, Incluyente y No Sexista

Resultados IDSC - Manual de Servicio - Codigo de Integridad

Cualificacion Servicio Ciclo 1 - Médulo 1. Introduccion a lo Pablico.
Inteligencia emocional y primeros auxilios psicologicos
Socializacion RLCPD

Socializacion PQRS

Cualificacién Servicio Ciclo 1 - Médulo 2. Introduccién al Servicio a la Ciudadania.

Cualificacion Servicio Ciclo 1 - Médulo 3. Introduccion a las Politicas Publicas.
Cultura Incluyente y Accesible
Entrega de vehiculos siniestrados

Cualificacién Servicio Ciclo 1 - Médulo 4. Gestién de Peticiones Ciudadanas.
Socializacion Politica Antisoborno SDM.
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o Socializacion Manual de PQRS - SDM
o  Sensibilizacién Cultura Incluyente - Comunicaciones
o Sensibilizacién Espacialidad Accesible e Incluyente puntos de servicio a la Ciudadania.

Durante el segundo trimestre de 2023, se realiz6 la contratacion del Centro de Contacto de Movilidad a través del
proveedor de servicios BPO UT ASD-IQ.

e Racionalizar ocho (08) tramites/servicios de la oferta de la Secretaria Distrital de Movilidad.

Para el primer trimestre del 2023 se desarrollaron las siguientes actividades en cumplimiento a la racionalizacion
de los dos tramites, asi:

Febrero: Se adelanta mesa de trabajo el dia 10 de febrero con la subdireccion de Subdireccién de Gestién de
Transito Control de Transito y Transporte, con el fin de adelantar el sustento de la eliminacién de la OPA (Otros
procedimientos administrativos) Ruta pila.

Se deja el compromiso de realizar el soporte juridico para eliminacién del OPA en el SUIT. Para el mes de marzo
se debe enviar a las personas interesadas el documento en borrador por correo electrénico.

Marzo: El dia 20 de marzo se presenta documento version 1 de la justificacion de la eliminacion del OPA del
Sistema Unico de Informacion de Tramites este documento se envia borrador por correo electronico a los
interesados: Subdireccién de Gestion de Transito Control de Transito y Transporte, sobre el oficio dirigido a funcion
publica indicando la justificacion de la eliminacion del OPA Ruta pila.

El dia 29 de marzo se solicitd concepto al equipo de apoyo juridico de la DAC sobre la normatividad relacionada
con el OPA y la pertinencia de la eliminacion, junto con el concepto entregado por la Secretaria General, para la
eliminacion

Es preciso aclarar frente al seguimiento al avance de la estrategia de Racionalizacion de la vigencia de los tramites
brindados por la Secretaria Distrital de Movilidad y los Concesionados el equipo de Gestion de Tramites y servicios
de la Direccion de Atencion al Ciudadano se redne periddicamente para verificar los avances e inconvenientes en
la ejecucion de las actividades encaminadas al cumplimiento de la racionalizacion, administrativa, tecnolégica o
normativa.

Para el segundo trimestre del 2023 se desarrollaron las siguientes actividades en cumplimiento a la racionalizacion
de los dos tramites, asi:

Se realiza mesa de trabajo en el cual se identifico el tipo de racionalizacion tecnoldgica para los siguientes tramites:

1. Registro de ruta escolar: Se identifica una racionalizacion tecnolégica en donde se propondra un formulario web
a disposicion de la ciudadania para que en un proceso de autogestion cargue la informacion requerida por la
subdireccion de Gestion de Transito Control de Transito y Transporte.

2. Permiso Carga Indivisible: Se identifica una racionalizacion tecnolégica en donde se propondra un formulario
web a disposicion de la ciudadania para que en un proceso de autogestion cargue la informacion requerida para
el acceso al tramite.

Por lo anterior, se solicitd la reprogramacion del PAAC 2023 el cual se encuentra aprobado y publicado en la
pagina web, asi como ajustado en el SUIT.

La simplificacion de los tramites y servicios ofertados por la Secretaria Distrital de Movilidad, dando cumplimiento
a la Politica de Racionalizacion de Tramites y la prestacion del servicio como parte de la Politica de Servicio al
Ciudadano, expuesta por el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, alienado con el SIG que tiene
como referente de gestién y punto de llegada, la ciudadania y la satisfaccion de sus necesidades, al igual que su
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medicion y retroalimentacion dada por la ISO9001:2015, como control posterior MECI, para velar por la correcta
gestion.

Es por ello, que el cumplimiento de las metas e indicadores establecidos en el Plan de Accién de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, aporta cimientos de efectividad en la gestion publica distrital ante la
implementacion de acciones que permiten y permean el brindar un mejor servicio a la ciudadania, ya que una
mejor atencion implica un compromiso total con cada grupo de valor, en un estado pleno de didlogo abierto y
transparente, para que el ciudadano pueda percibir como la Entidad realiza naturalmente su quehacer en solventar
sus necesidades y lo tiene en cuenta en la toma de decisiones para reingenierias constantes.

Por consiguiente, la medicién de la satisfaccion en la Secretaria tiene como objetivo; la mejora continua en el
servicio que se presta a la ciudadania, 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 — jServicio
Somos Todos!” por ello la medicion que se realiza es en procura de cumplir una promesa, satisfacer una
expectativa y conocer una opinion para poder estructurar el grado de satisfaccion que esta logrando la Secretaria
en quienes acceden a los servicios ofrecidos en el Portafolio construido por todos los Procesos de la entidad.

Es importante resaltar que, el indice de satisfaccién para la vigencia 2023, de acuerdo con la suma ponderada de
los resultados trimestrales informados por los procesos misionales y utilizando los mecanismos de medicion
adoptados por la entidad, fue del 92,6% para el | Trimestre y de 97% para el |l Trimestre 2023, logrando un global
en el | Semestre 2023 de 94,8%.

Para el cumplimiento de la meta, se han implementado las siguientes acciones:

e Se continud con la implementacién del modelo de gestores incluido el gestor de calle.

e  Se continud con la diversificacion de las herramientas virtuales de atencién y gestion a través del nuevo
contrato del BPO.

e Se mejord la infraestructura tecnolégica en el canal presencial, implementando el sistema de asignacion
de turnos avanzado con el fin de brindar una atencion incluyente y accesible, permitiendo ademas la
medicion de tiempos de atencion y de espera.

e Se contribuy0 a la eficiencia administrativa con el reagendamiento de citas de impugnacion.

Con el seguimiento constante a los planes institucionales, la Defensora de la Ciudadania 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 area de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

Para la vigencia 2023, la Direccion de Atencion al Ciudadano cuenta con una apropiacion presupuestal de $31.534
millones de pesos de los cuales para el primer semestre del afio ha comprometido $26.539 millones, logrando asi
una ejecucion del 84.16%.

o . . % Giros
Apropiacién % CDP Compromisos ] Giros
Vigente CDP Acumulado Expedidos Acumulados % Compromisos Acumulados sobre
apropiacion
31.534.089.800 28484617.407|  90.33% 26.530.080 776 84,2% 7382000791 23.41%
31.534.989.800 28.484.617.407 90,33% 26.539.080.776 84,16% 7.382.909.791 | 23,41%

Cuadro No 1. Acciones de Racionalizacion
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023
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Durante la vigencia, la Direccion ha avanzado en el fortalecimiento de sus equipos de trabajo aportando mayores
recursos para la contratacién de personal que ayuda a la gestién en los diferentes puntos de atencién a la
ciudadania, brindando informacién oportuna y veraz acerca de los tramites y servicios de la entidad.

Dentro de los programas mas 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 comunicacion tendientes al fortalecimiento institucional en operacién y respuesta a las
necesidades de la ciudadania, partes interesadas, grupos de valor y aliados estratégicos de la Entidad, bajo un
sistema integrado de procesos, procedimientos, infraestructura pedagdgica, tecnoldgica y administrativa para
responder con eficiencia y calidad a las dinamicas y exigencias de la demanda de tramites y servicios del sector
de movilidad.

De esta manera, se continta con los avances trazados en la atencién eficiente de solicitudes por parte de la
ciudadania a través de respuestas mas oportunas, integrales y de calidad en propoésito con los principios de
transparencia y prevencion y lucha contra la corrupcién acorde a la Ley 1474 de 2011, asimismo se dispone de
una infraestructura fisica y tecnolégica 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 Accion y/o Plan operativo de la entidad y/o dependencia
se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania.

Acciones y resultados:

En la vigencia 2023, se formul6 como meta 1. “Realizar el 100% de las actividades necesarias para mejorar la
prestacion de los servicios prestados por la Entidad a la ciudadania y partes interesadas.”, correspondiente al
Plan Operativo Anual de Inversion del proceso PM-04-Gestion de Tramites y Servicios a la Ciudadania.

Es preciso sefialar que, este indicador mide el avance de las actividades programadas para mejorar la prestacion
del servicio y la experiencia de los ciudadanos, que hace referencia a la satisfacciéon por los servicios que ofrece
la SDM en linea estratégica de Fortalecer la implementacion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en
la Entidad.

Al interior de la metodologia de medicion usada para lograr la ejecucion de actividades se definio:

e consolidar el equipo de orientadores y del personal de apoyo a la gestion, con el fin de brindar atencién
satisfactoria de los tramites y servicios ofrecidos por la secretaria distrital de movilidad.

e interventorias de los servicios concesionados y el mantenimiento de los patios que administra
directamente la SDM.

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

e adelantar los procesos contractuales previstos como soporte tecnolégico para la racionalizacion de
tramites y/o servicios de la SDM.

e hacer seguimiento a la estrategia de Racionalizacion de la vigencia.

o fortalecer el equipo de apoyo a la gestion a través de sensibilizaciones y/o socializaciones a partir de las
competencias de servidores y servidoras de la Secretaria Distrital de Movilidad.

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

Acciones y resultados:

La Secretaria Distrital de Movilidad en el proceso de mejora continua, desde la Direccién de Atencion al Ciudadano
y con el proposito de afianzar las actividades para la actualizacion normativa de aquellos tramites y procesos en
gue interacttan la ciudadania directa o indirectamente, adelanto:

e El desarrollo e implementacién de la estrategia de racionalizacién de tramites contemplada en el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - PAAC 2023, numeral 12.1.4 en cumplimiento con la
dimensién de “Gestion con Valores para Resultados del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG”, con el propésito de mejorar el acceso a tramites y servicios que se prestan, por medio de la
simplificacion, eliminacion, optimizacion y automatizacion de estos, logrando efectividad en la atencién
al ciudadano.

Para el componente especifico normativo, se actualiz6 la matriz de cumplimiento legal.

Los ejes sobre los cuales se actualizan las normas y disposiciones en materia se basan en el siguiente esquema:

HACIA UNA NUEVA ANALISIS DE INFORMACION NORMATIVA

MOVILIDAD

Acciones adelantadas:
Racionalizacién de trdmites y Verificacion del marco normativo del componente establecido de racionalizacion , las cuales son
servicios - . o .

implementadas para la ejecucion de la estrategia.
Teniendo en cuenta la regulacién y procedimiento que lo rige al interior de la SDM , dentro del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG. Lo anterior con el propésito de verificar si la
norma que rige el trémite o servicio permite su virtualizacion, asi como los posibles cuellos de
botella juridicos que obstaculicen o dificulten la virtualizacién de los mismos.

Con esta tarea de forma adicional se han podido identificar los tramites y servicios con
normatividad no aplicable, lo que permite que se pueda avanzar en la identificacién clara del
trémite o servicio.

REVISION NORMATIVA REVISION NORMATIVA
Planteamiento de
soluciones normativas o

soluciones operativas

REVISION NORMATIVA
Andlisis facultativas o de
impedimentos legales u

operativos para
ajustadas a las normas

virtualizar

Figura No 2 Esquema de andlisis normativo en la Direccién de Atencién al Ciudadano
Matriz Legal

Leyes Nacionales
Decretos Ley
Resoluciones Nacionales

La secretaria Distrital de Movilidad, en cabeza de la Direccién de Atencién al Ciudadano, fortalece la comunicacion
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 aplicacion de la Directiva 005 de 26 de diciembre de 2022, la cual socializa el Modelo de
seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del Servicio prestado a la Ciudadania, ii) la aplicacion del art 26 de la
ley 1712, mediante la socializacién de los lineamientos internos para la atencion de PQRSD que ingresan a la
SDM vy los lineamientos de lenguaje claro, iii) divulgacion del nuevo canal de atencion de radicacion de PQRS y
publicacion de los informes de PQRS en el banner de transparencia y acceso a la informacion, iv) fortalecimiento
sobre los criterios de calidad y oportunidad para dar respuesta a las PQRSD, desistimiento tacito, traslado por
competencia y respuestas parciales, de conformidad con el reglamento interno para la gestiéon de PQRSD.
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e) Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del servicio a
la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

Acciones y resultados:

La Secretaria Distrital de Movilidad bajo los lineamientos establecidos en el instructivo PV01-INO2 Formulacién y
seguimiento de planes de mejoramiento, ha realizado seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas
con el fortalecimiento del servicio a la ciudadania y la implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania.

El componente de servicios a la ciudadania junto con el apoyo del equipo técnico de gestion y desempefio,
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 auditorias internas
de gestion a PQRSD. Como leccién aprendida, se ha implementado la matriz del cambio de servicio que permite
verificar las disposiciones normativas referentes a la informacion publicada y ofrecida a la ciudadania y a su vez
actualizar la informacion en los diferentes canales de comunicacion de la entidad.

La Secretaria Distrital de Movilidad, continuara fortaleciendo internamente la Politica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, frente a los conceptos generales de oportunidad, claridad, facilidad, integralidad, eficiencia
administrativa, calidad, cobertura y cercania. Consecuentemente facilitando el monitoreo de los entes de control;
interno y externos denominados por el SIG (Sistema Integrado de Gestién) y el MIPG (Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién) 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 laracionalizacién de tramites, promoviendo su identificacion y simplificacion.

Acciones y resultados:

La estrategia de racionalizacion de tramites tiene como objetivo facilitar al ciudadano el acceso a los tramites,
consulta de acceso a la informacion publica y Otros procedimientos Administrativos, que ofrece la Secretaria
Distrital de Movilidad; implementando acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar la cadena de valor, los procesos y procedimientos del portafolio de tramites y servicios disponible en
la actualidad articulada con el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano - PAAC 2023, numeral 12.1.4 en
cumplimiento con la dimension de “Gestion con Valores para Resultados del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG”.

Generalidades del Proyecto de Racionalizacién de tramites, Consulta de acceso a informacion Publica y OPA’s
de SDM

La Secretaria Distrital de Movilidad - SDM, bajo los lineamientos de politica propuestos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica - DAFP en virtud del cumplimiento de Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual
se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”, el Decreto Ley 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar trdmites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica" 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 publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion
de trdmites y se dictan otras disposiciones" y bajo los parametros del Decreto 197 de 2014, “Por medio del cual
se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano”, desarrolla la implementacién del proyecto de
racionalizacion de tramites y servicios.

1. Principios
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e Racionalizar, a través de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion, optimizacion y automatizacion,
los tramites y procedimientos administrativos y mejorar la participacion ciudadana y la transparencia en
las actuaciones administrativas, con las debidas garantias legales.

e Facilitar el acceso a la informacién y ejecucion de los tramites, servicios y procedimientos administrativos
por medios electrénicos, creando las condiciones de confianza en el uso de estos.

e  Contribuir a la mejora del funcionamiento interno de la SDM, incrementando la eficacia y la eficiencia de
este, mediante el uso de las tecnologias de la informacién, cumpliendo con los atributos de seguridad
juridica propios de la comunicacion electrénica.

2. Objetivos principales de Racionalizacién de Tramites, servicios y OPA — Continuacién resultados
2023

e Facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y otros procedimientos administrativos que brinda la
administracion publica.

e Fortalecer el control social y el seguimiento a la implementacién de las mejoras propuestas.

e Aumentar la transparencia en las actuaciones administrativas y disminuir la discrecionalidad del
funcionario publico.

e Atender las necesidades y expectativas del ciudadano asociadas a los tramites.

3. Tipos de racionalizacion programadas en la Secretaria Distrital de Movilidad 2023

La SDM ha emprendido la tarea de racionalizar los tramites, servicios y OPA a nivel normativo, administrativo
y tecnoldgico, siendo este Gltimo el eje central de la estrategia, debido a la implementacion de la Ventanilla
Unica de Servicios VUS.

Es importante considerar que la racionalizacién o simplificacion de un tramite generard los siguientes
impactos:

Disminucion de costos.

Disminucion de requisitos para llevar a cabo el tramite.

Disminucion de tiempos de ejecucion del tramite.

Evitar la presencia del ciudadano en las ventanillas del Estado haciendo uso de medios tecnolégicos y
de comunicacion.

e Ampliacion de la vigencia de certificados, registros, licencias, documentos, etc.

e Disminucidn de costos para la entidad y para los ciudadanos.

Para el primer semestre de 2023 la racionalizacion de tramites y OPA’s concluyeron con las acciones de
racionalizacion normativa y tecnoldgica que mejoraron los procesos de atencion de la ciudadania y ello ha
contribuido en la disminucion de costos por desplazamientos hacia la Entidad por la ciudadania. A
continuacion, se describen las acciones de racionalizacién implementadas en los siguientes tramites,
actualizacion realizada en el Sistema Unico de Informacion de Tramites-SUIT y PAAC 2023.

Tipo de ., . L Nombre del Tramite o

. ., Accidn de Racionalizacion .
Racionalizacién Procedimiento

Tecnoldgica Tramite totalmente en linea - Consulta y | Expedicion Tarjeta de Operacion

seguimiento del estado del tramite

Tecnoldgica Virtualizacion Parcial del trdmite / Descarga o | Renovacion Tarjeta de Operacion
envio de documentos electrénicos Duplicado de tarjetas de operacion
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Virtualizacion Parcial del tramite. Agenda | Inscripcion de Prenda (Inscripcién de limitacion o
integrada para que las empresas no ocupen las | gravamen a la propiedad de un vehiculo
agendas de los ciudadanos, esto con el fin de que | automotor)
Tecnoldgica ellos tengan mejor acceso y facilidad en el
agendamiento, Descarga o envio de documentos | Traspaso de propiedad carro (Traspaso de un
electronicos vehiculo automotor)
Duplicado de la Licencia de transito
Virtualizacion Parcial del tramite. Agenda
integrada para que las empresas no ocupen las | Levantamiento de Prenda (Levantamiento de
Tecnoldgica agendas de los ciudadanos, esto con el fin de que | limitacién o gravamen a la propiedad de un
ellos tengan mejor acceso y facilidad en el | vehiculo automotor)
agendamiento
Mediante laimplementacién del Botén de pago de
PSE, el ciudadano interesado previa liquidacién | Plan de manejo de transito
dentro de la pagina web de la Secretaria Distrital
de Movilidad, podra realizar el pago sin tiempos | Revision y aprobacién de estudios de transito
Tecnoldgica de espera, esto permite automatizar el proceso de
liquidacion y pago de derechos de transito y
mejorar los procesos internos de las areas
involucradas.
Actualmente el trdmite se encuentra inscrito en el
portafolio de la SDM, no obstante, el censo de
Normativa taxis en la ciudad ya no se realiza, por lo que la | Instalacién de dispositivo de identificacion
entidad realizara el proceso de eliminaciéon como | electrénica
accion de racionalizacion normativa.
Armonizar el portafolio de tramites, Opas y
Normativa consulta de Acceso a la informacién publica, con | Ruta pila
base en los conceptos del DAFP
Los establecimientos educativos  podran
diligenciar la informacion a través de un
Tecnolégica formulario Web y cargar los documentos de | Registro Informes de Transporte Escolar
manera virtual, evitando desplazamientos
innecesarios.
La ciudadania, podréa diligenciar la informacion a
través de un formulario Web y cargar los | Permiso de circulacién para carga extrapesada
Tecnoldgica documentos de manera virtual, evitando | y/o extra dimensionada
desplazamientos innecesarios y reduccion de
tiempos

Cuadro No 2. Acciones de Racionalizacion

Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion entre la
entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

a) Realizar recomendaciones alas areas encargadas, parala disposicién de los recursos necesarios
qgue permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accién de la Politica

Acciones y resultados:
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Bajo el modelo de mejoramiento continuo PHVA, la Direccién de atencién al Ciudadano, evalGa constantemente la
oferta institucional para proponer acciones que optimicen el acceso a la oferta de tramites y servicios a la
ciudadania.

Esto le permite a la Secretaria Distrital de Movilidad:

e Estandarizar ciclos y procesos de servicio

e Armonizar las bases de conocimiento

e Automatizar y sistematizar tramites y servicios

e  Aumentar los Puntos y canales de atencion

e Implementar un modelo de atencién Knock out en la Ventanilla Unica de Servicios, para evitar rechazo en
la radicacion de tramites en el canal presencial.

Asi mismo, en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio -. CIGD del 31 de enero 2023 se presento el Plan
de Anticorrupcion y Atencion a la Ciudadania 2023 donde se documenta el Plan de accién de la politica de servicio
en el componente 3. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Posteriormente en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio - CIGD la directora de Atencion al Ciudadano
present6 el seguimiento al cumplimiento de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania, 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 ciudadania; Garantiza el acceso a
la oferta de tramites y servicios acorde con las necesidades ciudadanas.

2. Investigacion y conocimiento: Se actualiza la base de conocimiento, como buena practica de divulgacién
y apropiacion de la oferta de tramites y servicios de la SDM, asi como de los procesos misionales
(actualmente se encuentra publicada la Version 6.0).

3. Infraestructura (fortalecimiento de la accesibilidad): En cuanto a la infraestructura tecnolégica se renovo
el contrato por Acuerdo Marco Colombia Compra Eficiente del Centro de Contacto de Movilidad
fortaleciendo la cobertura y la accesibilidad en los canales telefénico, virtual y presencial y diversificando
herramientas tecnolégicas dispuestas a la ciudadania.

4. Uso intensivo de las TICs: Implementacion de LUCIA, Digiturno Avanzado, Implementacion Boton de
Pagos PSE y Herramientas de atencion virtual.

5. Cualificacion de equipos: Estandarizacion de buenas practicas; Lenguaje claro y sencillo; Atributos del
servicio como principio en la atencion ciudadana.

6. Seguimiento y evaluacion: Encuestas de Satisfaccion: En el IV Trimestre de 2022 el indice de satisfaccion
fue de 91,7%. Para el | Trimestre de 2023 fue de 92.8%, establecimiento de la Evaluacion Cumplimiento
del Manual de Servicio y creacion del Equipo de calidad del servicio.

Propuestas:

e Implementar la integracién entre los Sistemas para optimizar, centralizar, sistematizar el acceso a la
oferta de tramites y servicios de la Entidad: Asignacion de Citas; Asignacion de Turnos; Informacion
Contravencional (Fénix); Mi Movilidad.

e Realizar andlisis del ciclo operativo de los procesos para estandarizar tiempos de atencion.

Estandarizar el ciclo de servicio en todos los puntos presenciales (patios, VUS entre otros).

e Fortalecer la estrategia de solucion en primer contacto con la integracién de consultas de acceso de
informacion publica en las herramientas virtuales como Lucia y el IVR transaccional.

e Escalafonar a la Entidad entre los cinco (5) primeros lugares del Ranking Distrital.

Por ultimo, en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio de la entidad, 2023 se llevé a cabo la Revision por
la Direccion del Sistema de Gestién de Calidad, donde se presentaron los recursos econémicos, tecnoldgicos y
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humanos tanto de persona natural como de persona juridica utilizados, para la operacion del procedimiento de
cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de transito.

Informacion sobre el desempeiio y la Informacién sobre el desempeiio y la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad eficacia del SGC

‘Adecuacion de los Recursos Adecuacién de los Recursos

Recursos economicos

Personal Cargo Contratistas Planta
T S TS S *A junio 2023 se cuenta con 18 GESTORES 4 0
= T e = ir con la apertura de las 5 |
e oV ol e legard a conkar non INSTRUCTORES" 18 5
28 instructores en el mes de agosto
2023. AUXILIARES 4 0
A junio 2023 se cuenta con 41 PROFESIONALES 1 1
S— - gestores de servicio, con la apen_ura TOTAL 64 1
ArisiaTa | Bessesm| A0Sl WSeTum de las nuevas 5 salas se llegard a

*Los instructores de planta son de vinculacion provisional

Informacién sobre el desempeiio y la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

Adecuacién de los Recursos

| ELEMENTOS | UBICACION |CANTIDAD

Infraestructura TABLET I CSM CALLE 13 2
COMPUTADOR DE A g

RO CSM CALLE 13 ¥ PALOQUEMAO 15

VIDEOBEAM | CSM PALOGUEMAO 1

PROYECTOR INTERACTIVO CSM CALLE 13 1

FORTATIL | CSM CALLE 13 Y PALOQUEMAG [

TELEVISOR CSM CALLE 13 B8

RACK DE SONIDO | CSM CALLE 13 2

BIOMETRICO DE HUELLA Cshé‘ g;é;i‘g?g‘;gilégusmo ! 2

Figura No 3 Presentacion por la Direccion de Atencion al Ciudadano 2023

Asi mismo, se presentaron las necesidades de presupuesto para la vigencia 2024, con el fin de contar con el
recurso necesario para la prestacion del servicio de cursos pedagoégicos por infraccion a las normas de transito.

NECESIDADES DE RECURSOS

[ PRESUPUESTO 2024 ]

PERSONA NATURAL CANTIDAD VALOR UNITARIO ‘ w\:::;:;m ‘ El presupuesta para el afio
W semme s 1osusesss 2024 para las necesidades
s 2399743 |5 1497439320 | del los cursos pedagdgicos,
UXILIARES ADMINISTRATIVOS 4 3.160.352 s 151.696.896 de persona natural es de
ROFESIONAL DE APOYQ 1 4.119.500 5 49.434.000 $2.990.253.672.
TOTAL E_S] $  2.990.253.672
TREvENTO R ™
PERSONA JURIDIC! El presupuesta para el afio
BPO S 4.750.800.000 2024 para las necesidades
RECERTIFICACION DE CURSOS S 14.712.500 de |OS cursos pedagég‘cos
FUPAS s 500.000.000 d idi d N
TOTAL §  5.265512.500 e persona juridica es dae

$5.265.512.500.

Figura No 4 Presentacion por la Direccion 2023
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b) Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de
las entidades distritales

Acciones y resultados:

De acuerdo con los resultados del informe de PQRS del | y Il trimestre de 2023; informe de calidad de las
respuestas y el informe de quejas y reclamos, se formularon las siguientes recomendaciones que la Direccion de
Atencion al Ciudadano considera aportan al cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Reglamento
Interno de Gestion PQRS y la normativa vigente:

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

e Garantizar en la recepcion la correcta clasificacion y distribucion a las dependencias por competencia de
los requerimientos que ingresan a la Entidad.

e Realizar mediciones de la satisfaccion del ciudadano frente a la calidad de las respuestas emitidas por la
entidad.

e Realizar lectura detallada de todos los requerimientos que se solicitan en la peticion, identificacion plena
de la necesidad de la ciudadania.

e La respuesta deberd ser redactada en un lenguaje claro, incluyente y preciso, con el fin de evitar
ambigliedades o errores en su interpretacion. En caso de tratarse de una peticion frente a un tramite,
debera informarse el estado del tramite, y la explicacion en caso de que no proceda el tramite de la
peticion.

e La entidad debera 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 contradiccion o de oposicion
y del debido proceso.

e Cuando se constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario(a) deba realizar
una gestion de tramite a su cargo, necesaria para resolver una peticion, se debera solicitar ampliacion de
informacion al peticionario(a). Si el ciudadano(a) no aport6 los documentos, se debe declarar el
desistimiento tacito, mediante acto administrativo.

Con la elaboracién de plantillas o formatos se pretende disminuir los tiempos de respuesta, ya que, al estandarizar
la informacién, las modificaciones segun la solicitud del peticionario(a) son mas agiles y asi mismo se establecen
algunos lineamientos no modificables, tales como saludo, guion de inicio y despedida, que nos proporcionara
siempre una respuesta célida la ciudadania.

También es importante resaltar que, en aras de la mejora continua del proceso de gestién y respuesta de las
PQRSD, la realizacion periodica de mediciones de satisfaccion en la calidad de las mismas genera un insumo de
control e identificacion de las necesidades de ciudadanas, para asi mejorar la satisfaccion de las partes
interesadas.

Dado lo anterior y con el prop6sito 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 Gestion de PQRS, los lineamientos para recibir y
atender de manera eficiente y oportuna los requerimientos asignados por el sistema de gestién documental y el
Sistema de Bogota 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 conclusion de lo expuesto, la Direccion de Atencién al Ciudadano propende por lograr respuestas para la
ciudadania con criterios de calidad, esto es, respuestas integras, coherentes que resuelvan todas y cada una de
las dudas de la ciudadania, claras y comprensibles con un lenguaje sencillo, calido y amable que acerquen al
ciudadano a la administracion y en los términos adecuados.
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c) Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la entidad,
asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania.

Acciones y resultados:

La Direccion de Atencién al Ciudadano como responsable de la administracion de los canales de atencion de la
Secretaria Distrital de Movilidad, en un proceso de evaluacion constante tanto de las tipologias de atencion, como
de la medicién de la satisfaccion de la ciudadania, identifica aquellos procesos en los cuales se puedan ver
vulnerables los derechos de la ciudadania.

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 ciudadania.

e |dentificacidn de las tipologias de atencion y mayor niumero de Reclamos de la ciudadania.

e Presentacion y concertacion de las acciones de mejora a implementar a corto y mediano plazo, para
minimizar la reiteracion ciudadana.

e Promover la articulacion interinstitucional para garantizar el goce de los derechos de la ciudadania.

e Promover la omnicanalidad e integridad de la informacion ciudadana.

Adicional a lo anterior desde la Direccion de Atencion al Ciudadano, se hace seguimiento constante a la matriz de
riesgos operativos, para evaluar y mitigar la posible materializacion, que pongan en riesgo la continuidad del
servicio a la ciudadania y vulnere los derechos de la ciudadania.

Adicional a esto promueve campafias de comunicacion y divulgacion preventivas sobre fraude.

iNo te dejes enganar!

La Secretaria Distrital de
Movilidad informa que:INO esta@
otorgando descuentos a I
ciudadania en el tramite de
salida de patios.

Si necesitas orientacion, acude a la linea i
(601) 3649400, opcién 2 o ingresa a
www.movilidadbogota.gov.co

SECRETARIA DE

K
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Figura No 5 Campanfa falsos descuentos
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iNo te dejes
enganar!

La Secretaria Distrital de Movilidad

habilitado para gestionar tramites
o servicios.

Si necesitas orientacion, acude a

oingresaa

157 SECRETARIA DE '*‘
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Figura No 6 Campafia uso de WhatsApp

A través de la ampliacién de la atencion por el Centro de Orientacién a Victimas de Siniestros Viales, la Secretaria
Distrital de Movilidad le apuesta a generar espacios de atencion ciudadana con trato, con enfoque de derecho,
diferencial y de género para toda la ciudadania.
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Movilidad Bogota & @SectorMovi...- 2d
¢Sabias que @Bogota cuenta con el Centro
de Orientacion para Victimas de Siniestros
Viales? '

@ Te ofrecemos asesoria gratuita
presencial y virtual con diferentes enfoques

Toda la info aqui [ggbit.ly/3bis6Fg
iNo estas sol@, nosotros te acompanamos!

T o alguien de tu famlia ha sido victima de un siniestro vial?

@ @ :social. pricolégica, juridicay formacion.

© 3058703458/3005863576  |NOSOTROSTE
& onv®mowlidadbogota gov.co ACOMPANAMOS!

O 1 7 % Q7 il 5938 &,

Figura No 7 Campafia ORVI

d) Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a la entidad a incorporar
dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

La Secretaria 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
trdmites y servicios, como en los ejes transversales de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

Esta estrategia de apropiacion del servicio dentro del ADN de los funcionarios de la Entidad ha permitido mejorar
la satisfacciéon ciudadana, lo cual se refleja en la medicién de la satisfaccién, la cual para el primer semestre de
2023 se ubicé en el 94.8%.

Para lograrlo se han realizado.

Talleres de sensibilizacién sobre el servicio en los diferentes canales de atencion
Talleres de Fortalecimiento de las habilidades blandas de los colaboradores
Talleres sobre servicio incluyente y accesible.

Capacitacion constante sobre la oferta de tramites y servicios de la Entidad
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Adicionalmente, junto con la Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania se ha fortalecido con un equipo de
profesionales especializados en atencion incluyente y accesible, relacionamiento con la ciudadania y trabajo
integral con la poblacion con enfoque diferencial.

DE LA
SEMANA

HERRAMIENTAS PARA UNA
COMUNICACION INCLUYENTE

[
Figura No 8 Taller servicio incluyente y accesible SMD

Adicional a lo anterior, se realizan mesas de trabajo con la Direcciéon de Gestién de Cobro, la Subdireccion de
Contravenciones, la Subdireccion de Planes de Manejo de Transito, La Oficina de Comunicaciones y Cultura para
la Ciudadania, con el fin de promover una cultura de servicio centralizada en la ciudadania, con base en los
resultados de la medicién de la satisfaccion ciudadana.
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e) Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio ala ciudadania, con base en el
seguimiento y medicién a la calidad del servicio prestado en la entidad.

Acciones y resultados:

En el informe de satisfaccion del primer trimestre 2023, se formularon las siguientes recomendaciones a los
procesos que interactian con la ciudadania a partir de los datos obtenidos y analizados de las encuestas de
satisfaccion.

Proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad

e Revisar las presentaciones que se proyectan a la ciudadania, y si es el caso realizar mejoras con el fin
de validar que la informacién sea entendible, actualizada y se presente de manera didactica.

e Asegurar la divulgacion de las capacitaciones a través de los canales dispuestos por la entidad.

e Validar la pertinencia de incluir videos que generen reflexion en materia de educacion vial.

Proceso de Gestion de Tramites y Servicios a la Ciudadania

e Incluir lenguaje incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadania, con el fin de que la
ciudadania comprenda la informacion que se le esta brindando.

e Medir los tiempos de atencion durante la ejecucion de los trdmites y servicios para estandarizar y mejorar
la percepcién ciudadana frente al servicio.

e Continuar la cualificacién del servicio en los gestores para asegurar una atencion orientada a la
ciudadania.

Cursos pedagogicos por infraccion a las normas de transito

e Validar la pertinencia de realizar los cursos pedagogicos més didacticos, con informacion entendible e
incluyente para la ciudadania.

e Incluir elementos audiovisuales que permitan la interaccién ciudadana a través de sus dispositivos
moéviles, como video interactivos, infografias, juegos.

Servicios concesionados (Concesion de G&P)

e Medir los tiempos de atencion durante la ejecucion de tramite de salida de patios para estandarizar y
mejorar la percepcion ciudadana frente al servicio.
e Validar la pertinencia de aplicar la encuesta después de entregado el vehiculo.

Proceso de Gestion Social

e Incluir lenguaje incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadania, con el fin de que la
ciudadania comprenda la informacion que se le esta brindando

Aunado a lo anterior la Direccién de Atencion al Ciudadano como administradora de los canales de atencién de la
ciudadania, hace seguimiento constante a la calidad del servicio, y genera con el proveedor del centro de contacto
estrategias para mejorar la satisfaccion 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 satisfaccion ciudadana.

e Ofrecer a la ciudadania diferentes formas de acceso a la informacion sobre los tramites y servicios
definidos.
e Fortalecer la capacidad de atencion de los canales de atencién a la ciudadania.
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e  Mejorar continuamente la atencion 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:

e Actualizacion de guiones y plantillas de atencién, usando términos incluyentes, no sexistas, cordiales y
con calidad de servicio

e Disefio de las jornadas de formacion focalizadas y misionales, en metodologias virtuales y presenciales
para todo el personal.

e Revision periddica de la base de conocimiento del chat bot Lucia

e Concurso en la operacién con postulacion de llamadas resaltando la calidez en el servicio prestado

e Capacitacion con personal externo de la compafiia en el manejo de emociones, control de objeciones y
ciudadanos dificiles

e Implementacion de encuesta de satisfaccion personalizada (Realizada en la interaccion) para identificar
oportunidades de mejora inmediatas.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de tramites
y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las probleméticas que deban ser resueltas por la
entidad.

Sobre la Gestién de PQRSD y su contribucién al Sistema de Gestién de Calidad de la Secretaria Distrital de
Movilidad, se busca relacionar e identificar los temas més reiterativos de las quejas y reclamos a fin de analizar,
disefiar e implementar estrategias que coadyuven a la disminucién en la radicacion ciudadana.

Mensualmente se realiza monitoreo, validacion, analisis y seguimiento al cumplimiento de las acciones de los
planes de mejoramiento por procesos incluido en el informe de seguimiento a la gestion PQRSD del primer
semestre de 2023.

De acuerdo con los informes de PQRS, se realiz6 un andlisis de los resultados del primer semestre de 2023,
resaltando lo siguiente:

e Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

PQRSD | Semestre de 2023

60000
50000
40000
30000
20000
10000
0 || || | - | -
Enero Febrero Marzo Albril Mayo Junio
= BTE 3395 3605 3237 2655 3163 2828
ORFEO 31138 35567 44979 25087 32790 30024

mBTE & ORFEO 34533 39172 48216 27742 35953 32852
mBTE ORFEO m=mBTE & ORFEO

Figura No 9. Comportamiento peticiones por mes | Semestre 2023 Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023
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Durante el primer semestre de 2023, se recibieron 218.468 PQRS, el mes que presentdé mayor nimero 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.

e Subtemas frecuentes.

Analizada la informacion, se identificaron los diez (10) subtemas mas reiterados en las peticiones ciudadanas del
primer semestre de 2023.

Peticiones por Tipologia | Semestre de 2023

Impugnacién de comparendos 5441
Solicitud de investigaciones administrativas 6570
Solicitud paz y salvos 10642
Embargos y desembargos 10644
Audiencias 13205
Prescripcion de comparendos y/o acuerdo de pago 14049
Atencién al ciudadano 17840
Revocatoria directa de comparendo 23189
Correccidn y descargue de multas y comparendos. .. 29999
Caducidad, excneracién e impugnacion de... 37274
0 10000 20000 30000 40000
Figura No 10. Tipificacion PQRS | Semestre 2023 Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2023
Para el primer semestre de 2023 el tema mas reiterado en las peticiones de la Ciudadania es “Caducidad,
exoneracion e impugnacion de comparendos” correspondiente al 18,35% “, donde se solicita por parte de los
ciudadanos(as) resolucion de fallo en la cual se resuelve la responsabilidad contravencional del presunto infractor
o la caducidad y/o exoneracion de la infraccion. El segundo tema mas reiterado es “Correccidn y descargue de
multas y comparendos ya cancelados” correspondiente a un 14,77%, debido a que los ciudadanos(as) al consultar
la pagina de la SDM, verifican que se encuentran al dia en sus comparendos, pero en la pagina del Sistema
Integrado de informacion sobre multas y sanciones SIMIT, aun refleja comparendos pendientes asociados a su
numero de identificacion 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 revocacion directa del acto por el que fue sancionado
por infringir las normas de transito.

e Porcentaje de atencién oportuna por dependencia o subtema.

El promedio general del indice de oportunidad en las respuestas para el primer (I) Semestre de 2023 fue del
95,13%.
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Despacho de la Secretaria

Oficina Asesora de Comunicaciones v Cultura para la Movilidad 94 29%
Oficina de Tecnologias de la Informacion v las Comunicaciones 100,00%
Oficina de Seguridad Vial 100,00%
Oficina de Gestion Social 896 70%
Oficina Asesora de Planeacidn Institucional 95,00%
Oficina de Control Disciplinario 98,50%
Oficina de Control Interno 100,00%
Subsecretaria de Politica de Movilidad 100,005
Direccion de Inteligencia para la Movilidad 90 22%
Direccion de Planeacion para la Movilidad 99,55%
Subdireccion de Transporte Plblico 98,57%
Subdireccion de Transporte Privado 98, 92%
Subdireccion de la Bicicleta v el Peatdn 98,13%
Subdireccion de Infraestructura 85 47%
Subsecretaria de Gestion de la Movilidad 92 559%
Direccion de Ingenieria de Transito 4 12%
Subdireccion de Sefalizacian 93, 86%
Subdireccion de Planes de Manejo de Transito 97 52%
Direccion de Gestion de Transite v Control de Transito v Transporte 7, 78%
Subdireccion de Gestion en Via 91,90%
Subdireccion de Semaforizacion 99 04%
Subdireccion de Control de Transito y Transporte 98,11%
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Subsecretaria de Servicios a la Ciundadania 92,31%
Direccion de Atencidn al Ciudadano o7 63%
Direccion de Investigaciones Administrativas al Transito v Transporte &0, 42%
Subdireccion de Contravenciones S0,87%
Subdireccign de Control & Investigaciones al Transporte Publico 959 25%
Subsecretaria de Gestion Juridica 100,00%
Direccion de Representacian Judicial 02 B5Y%
Direccion de Mormatividad v Conceptos 08, 33%
Direccion de Contratacion 99,57%
Direccion de Gestion de Cobro 99, 77%
Subsecretaria de Gestion Corporativa 93,66%
Subdireccion Administrativa 97 37%
Subdireccion Financiera 00 42%
Direccion de Talento Humano 85, 71%

Promedio indice de aportunidad | Semestre de 2023 95,13%

Cuadro No 3. indice de Atencién PQRS - Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2023.

e Andlisis de atributos de calidad

Para el primer semestre de 2023, se realiz6 el analisis de los atributos de calidad, de acuerdo con las directrices
establecidas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota a través del documento “Guia para la
evaluacién de calidad y calidez de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la Gestion 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.

e Acciones

Con el fin de mejorar la oportunidad de la respuesta a las peticiones ciudadanas desde el sistema de Gestion
Documental de la entidad, se implement6 una estrategia de seguimiento en tiempo real y semanal a todas las
dependencias, haciendo control sobre la Subdireccidn de Contravenciones, siendo esta area la que mas 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 ciudadania.

Se contindan las mesas de trabajo con SIMIT y algunos Centros Integrales de Atencion (CIAS) donde se ha
detectado mayor inconsistencia en el cargue de cursos pedagoégicos, con el fin de mejorar el proceso de cargue y
actualizacion de comparendos en el sistema contravencional de la Entidad y en la plataforma de SIMIT, buscando
con esto reducir esta tipologia de peticiones que ingresan a la entidad.
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A través del correo institucional se socializé a toda la entidad la versién No 2 del ABC de asuntos por dependencia,
lo cual ayudard a la correcta asignacion de las solicitudes ciudadanas entre dependencias.

En coordinacion con la Secretaria General se realizé una capacitacion funcional del sistema Bogoté te escucha,
con el objetivo de profundizar en el manejo y uso del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadana.

Se realizé socializacion a todos los encargados de recepcioén y distribucion 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 Bogota te Escucha.

Conforme al “Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la gestion
de peticiones ciudadanas - Bogota te escucha, remitido por la Secretaria General, se realizd6 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 Planeacion Institucional.

Los componentes de PQR y Sensibilizacion de la Direccién de Atencién al Ciudadano, realizaron el pasado 13 de
abril de 2023 la socializacion del Reglamento Interno PQRS en su version 2.0, con el objetivo de establecer los
lineamientos a seguir para la recepcion, radicacion y gestion de las peticiones, que presenta la ciudadania ante la
Secretaria Distrital de Movilidad.

Se informo a la ciudadania que partir del 01 de junio se pueden radicar las PQRSDF a través de un formulario
dispuesto en la pagina web de la entidad, la invitacién es a realizar la radicacién por este medio y evitar traslados
y filas en los puntos de radicacién de correspondencia presencial. Este nuevo formulario también entregara al
ciudadano(a) el nimero consecutivo de radicado ,en linea con el cual se puede realizar seguimiento a la peticion,
siendo parte del proceso de transformacion tecnolégica de la entidad y la automatizacion y sistematizacion de
procesos y procedimiento que facilitan y mejoran la relacién ciudadania entidad

;ATENCION!

De ahora en adelante, la ciudadania podra radicar
sus PQRSDF, comunicaciones, facturas, informes,
entre otros, a través de un formulario.

Para acceder,
NOTA:

A partir del miércoles 31 de mayo a la
medianoche, el correo
contactociudadano@movilidadbogota.gov.co
quedara deshabilitado.

e B s

Figura No 11. Tipificacién PQRS | Semestre 2023 Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2023
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e Conclusiones y recomendaciones

El porcentaje de calidad de las respuestas emitidas a peticiones ciudadanas de la SDM alcanzé un 99,16%
evidenciando un cumplimiento del 100% de los atributos de calidad, oportunidad y manejo del sistema Bogota 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 estan correlacionadas con las afectaciones identificadas
en el informe de calidad de las respuestas del mes de enero 2023 de la Secretaria General, del cual en el mes de
abril 2023 se formul6 un plan de mejoramiento que se encuentra en ejecucion.

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 peticion en los plazos sefialados, para
estos casos, se debe informar el término razonable que se dar4 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 peticion 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.

FICHAS DE -— o

LENGUAJE

CLAR®

SERVICIDW TODOS

SECHETARIA LS '*
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Figura No12. Sopa de letras derechos y deberes de la ciudadania
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Ten en cuenta lo que la persona sabe, lo que estas pre'guntaS:

necesita saber y el resultado que desea obtener. ;Quiénes lo leeran?

Considera la edad, la cultura y el i Es comprensible?

nivel educativo. iLograré que ml lector siga leyendo?
Usa formatos preestablecidos iTendra que llamar a algulen para
como guia. 2
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familiar, parecido a la V i¢Me va a llamar a ml nuevamente
conversacion de dos personas. porgue no comprendI&?

Mo uses palabras especializadas
o muy juridicas.

Figura No 13. Sopa de letras derechos y deberes de la ciudadania

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. Disefar eimplementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania, asi como
de los canales de interaccion con la administracidn distrital disponibles, dirigidos a servidores
publicos y ciudadania en general:

a. Realizar recomendaciones para que a través de las &reas de comunicaciones de las entidades se
implementen estrategias para la divulgacién de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

La veeduria Distrital a través de los nodos ha desarrollado estrategias para dar a conocer a las demas entidades
los canales de comunicacion, llevando a cabo mesas de socializacion de estas. En la actualidad el grupo de
movilidad se encuentra a la espera para divulgar en el segundo semestre del afio las mismas.

Por otro lado, desde la Direccién de Atencion al Ciudadano, se promueve una cultura de atencién incluyente,
accesible y transparente que garantice la divulgacion de los Deberes y derechos de la ciudadania, asi, como los
canales de atencion, de la entidad.

Como parte fundamental de la promocién de los derechos y deberes de la ciudadania durante el primer semestre
del 2023, se distribuy6 en la ciudadania que se encontraba en los Centros de Servicio de la Secretaria Distrital de
Movilidad, una sopa de letras con los derechos y deberes:

PA02-PLO1-MDO01 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35

Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co
Informacién: Linea 195

Péagina 25 de 44 Aé—gglalgnggAnng



* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

JSABES DE TUS DERECHOS ¥ DEBERESY V
< o tun O Ot

I‘.,....A. Orecnan y Debures o te
XIIIVT y GOCLEVITIIE BN K POV SOOT B0 KRN

UQ S AKEVPERB O R | > M 0

1
CAXOBAG ML RO Z
1

Figura No 14. Sopa de letras derechos y deberes de la ciudadania

Asi mismo, se divulgé a través de comunicacién interna y las redes sociales, los derechos y deberes de la
ciudadania:

Movilidad Bogota &
@SectorMovilidad

Aqui te contamos cudles son tus derechos y deberes como
ciudadano en relacién con @SectorMovilidad.

@ Mayor informacién en: movilidadbogota.gov.co/web/trato-digno @

@ Recuerda que acceder a los tramites y servicios con la entidad es
gratuito, no necesitas intermediarios.
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Figura No 15. Promocién y divulgacion derechos y deberes de la ciudadania
PA02-PL01-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35

Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co
Informacién: Linea 195

. i
Pagina 26 de 44 %Ecglé?sg'r?;gﬂ



* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

A través de las redes sociales, comunicacion interna y las carteleras digitales en los Puntos de Atencion se
promovieron los canales y horarios de atencion:

CANALES DE

PASA EN MI ENTIDAD . N LiNEA

www.movilidadbogota gov.co

+ Asesora de servicios - Lucia
«Chat

D A ’ + Videollamada con lenguaje de sefas
e t u P « Llamada en Linea

+ Agendamiento de citas ‘ y

Q' LLAMANOS
* Linea Nacional 018000127425
« Centro de Contacto ‘

interés

El sdbado 8 de abril, no prestaremos servicio {881 S50 opchia &
en nuestros canales de atencion presenciales, \ p————
telefénicos y virtuales. Q ESCRIBENOS . Si necesitas orientacion, acude a la linea
Te esperamos el lunes 10 de abril en nuestros ; A P
horarios de atencion habituales. BOSOMSIE SR —.

* Radicacién documentos:

contactociudadano@movilidadbogota.gov.co

Figura No 16. Campafia de divulgacion canales de atencion

Con el fin de acortar la brecha de la informacion con la ciudadania, se entregaron volantes en la sala de espera de
los patios donde son trasladados los vehiculos inmovilizados y se ubic6 un iman en las graas con los canales:

Ingresa ala pagina web
www. mov(lldadhogoll gov.co

Selccions Agendamiento de Cts en o
aviso Centro de Contacto de Movilidad.

rado, hazloy
l‘llgm(h o8 ekt romwiioe:

sando tu némero de

ingre:
@ Mentificacdny contrasefa.

MOVILIDAD

Elige el trémite o servicio ol que deseas
agendar tu cita.

Selecciona solicitar cita

Conoce la forma de agendar tu cita
para Salida de Patios, Impugnacién
y Curso Pedagégico.

| A
] MOVILIDAD | BOGOT/\

Figura No 17. Divulgacion proceso salida de patios.

b) Promover dentro de laentidad larealizacion de jornadas de induccion y reinduccion, sobre Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accién.

Durante el primer semestre de 2023, se promovi6 y desarrollaron las siguientes socializaciones y cualificaciones
enfocadas al conocimiento y actualizacion de informacién frente a la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania

Resultados IDSC - Manual de Servicio - Cédigo de Integridad

Cualificacién Servicio Ciclo 1 - Médulo 1. Introduccién a lo Publico.

Cualificacién Servicio Ciclo 1 - Médulo 2. Introduccion al Servicio a la Ciudadania.
Cualificacién Servicio Ciclo 1 - Médulo 3. Introduccién a las Politicas Publicas.
Cualificacién Servicio Ciclo 1 - Médulo 4. Gestién de Peticiones Ciudadanas.
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Acciones y resultados:

Las acciones y resultados obtenidos de la actividad, fue la apropiacion de la informacién transmitida a los
colaboradores y servidores publicos, con miras al mejoramiento continuo en la prestacién del servicio.

c) Promover la sensibilizaciéon, cualificacién, entrenamiento y capacitacion de los servidores de
servicio a la ciudadania

Durante el primer semestre de 2023, se desarrollaron las siguientes socializaciones y cualificaciones enfocadas a
la actualizacién de informacion y mejoramiento en la prestacion del servicio a la ciudadania.

Comunicacion Asertiva

Excepciones Pico y Placa

Politica de Racionalizacion y Virtualizacion

Trabajo en Equipo

Actualizacién plataforma SIMIT

Cursos Pedagogicos

Comunicacion Asertiva

Accesibilidad - Enfoque Diferencial

Desembargo y Facilidades de Pago

Guia de Lenguaje Claro e Incluyente No Sexista
Inteligencia emocional y primeros auxilios psicoldgicos
Socializacion RLCPD

Socializacion PQRS

Cultura Incluyente y Accesible

Entrega de vehiculos siniestrados

Socializacién Politica Antisoborno SDM.

Socializaciéon Manual de PQRS - SDM

Sensibilizacién Cultura Incluyente - Comunicaciones
Sensibilizacién Espacialidad Accesible e Incluyente puntos de servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados:

Las acciones y resultados obtenidos de la actividad, fue la apropiacion de la informacion transmitida a los
colaboradores y servidores publicos, con miras al mejoramiento continuo en la prestacion del servicio.
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Comunicacién

asertiva

Trabajar en equipo hace el trabajo
mas facil y multiplica resultados.

SERVICIO)’/OWTODOS

B | K
= ‘ MOVILIDAD ‘ BOGOT/\

“Tstos talleres me han permmtado sor mas empatico 2 (2
hora de escuchar 3 mes compaieros y a b cwdadamia en
general. fortatecando my capacidad de resolver
conflictos de forma mids eficiente y oportuna”

i S e Todos somos diferentes,
pero juntos podemos hacer

grandes cosas.

-

senwao}o—ww—)’/ TODOS

| MOVILIDAD’ BOGOTI\

Figura No 19 Sensibilizaciones 1S 2023
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d) Promover la adecuacion de la informacién publica de trdmites y servicios en la pagina Web de la
entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en situacién de
discapacidad

La Secretaria Distrital de Movilidad estd comprometida en garantizar el acceso universal a la informacién publica
de tramites y servicios para todas las personas, maxime aquellas con discapacidad. Para lograr este objetivo, la
entidad esta trabajando en la adecuacion de su péagina web para que sea mas accesible y facil de usar, en
cumplimiento de la Resolucién 1519 del 2020 expedida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC).

Esta resolucion define los estandares y directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014
y se definen los requisitos en materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y
datos abiertos. Es asi, que todas las personas podran acceder a la informacién que necesitan y realizar trdmites y
solicitar servicios de manera mas sencilla y eficiente.

Debido a lo anterior, desde la Direccién de Atencién al Ciudadano, se han realizado las siguientes modificaciones
para asegurar el acceso facil a la oferta de trdmites, Opas y Consulta de Acceso a informacién Puablica a través de
la pagina web de la SDM.

Acciones y resultados:

Adicién en la seccién de banners principal en la pagina "Home" de la SDM https://bityl.co/Htmr
Publicacion de las ventanas de mantenimiento SDM carousel - Semanal https://bityl.co/GmbL
Actualizacién permanente a las diferentes ventanas de mantenimiento de la Entidad https://bit.ly/3hazXUv
Creacion de pagina web "Red de Logistica Urbana" https://bityl.co/IP28
Creacion de pagina web "Agencia Regional de Movilidad" https://bityl.co/IP2J
Creacion de pagina web "Calendario de actividades SDM" https://bityl.co/IP2C
Creacion de pagina web "Semana de la movilidad sostenible - memorias" https://bityl.co/IP2S
Adicién de envoltura al cédigo de la pagina web ORVI https://bityl.co/IP2t
Cambio general las reglas de disefio y contenido en general de la pagina web https://bityl.co/IP30

"Registro de publicaciones"

Adicién de la seccién de reconocimientos en la pagina web Bici carga https://bityl.co/IP33
Actualizacién de los enlaces de la pagina web EFR. Ajustes en las reglas de disefio. https://bityl.co/IP58

Ajustes en las normas de estilo de la pagina web Pico y Placa 2022. Cambios en los https://bityl.co/IP57
parrafos.

Cambio en los enlaces de la seccién de Botones de contacto de la SDM https://bityl.co/IP5J
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Validacién de los enlaces de la Direccion de Atencién al Ciudadano

Se publica la matriz con los datos correspondientes a las solicitudes de publicacion de
informacién en el sitio web de la Entidad

Actualizacién del documento Organigrama en la pagina web e intranet de la SDM.
Cambios en el perfil de Carol Angie Pinzén Ruiz en la pagina web "Organigrama” de la
SDM. Cambios en el perfil de Claudia Janeth Mercado Velandia en la pagina web
"Organigrama" de la SDM. Cambios en el perfil de Jhon Freddy Dominguez Fuentes en
la pagina web "Organigrama" de la SDM. Cambios en el perfil de Miguel Antonio
Capador Sanchez en la pagina web "Organigrama” de la SDM. Cambios en el perfil de
Nathaly Patifio Gonzalez en la pagina web "Organigrama" de la SDM. Cambios en el
perfil de Sergio Raul Tovar Farfan en la pagina web "Organigrama" de la SDM. Cambios
en el perfil de Susana Morales Pinilla en la pagina web "Organigrama" de la SDM

Verificacién de las solicitudes de publicacion en la pagina web de la SDM
correspondientes al mes de Marzo

Actualizacién de la linea nacional 018000 en el home y la pagina de los canales de
contacto

Adicién de la seccién de video principal en la pagina web "Agencia Regional de
Movilidad".

Disefio y desarrollo de minisite "Trabajo Inteligente" y ajuste con normas y buenas
practicas de los enlaces de acceso relacionados.

Adicién en la seccién de banners principal en la pagina "Home" de la SDM

Adicién importante de recursos (imagenes y documentos) de pagina web "Semana de
la movilidad sostenible - memorias"

Publicacién de las ventanas de mantenimiento SDM carousel - Semanal

Actualizacién de los datos suministrados en el sitio web "Cero y bajas emisiones".
Actualizacién de las noticias suministradas y descripcion de las imagenes.

Actualizacién de las funciones de la defensora de la ciudadania. Verificacion del
correcto funcionamiento de los enlaces que poseen los recursos ofertados a la
ciudadania.

Ajuste de los enlaces que permiten el acceso directo de los usuarios de la pagina web
"ORVI" a el sitio web Circulemos digital.
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Ajuste en los titulos y las fechas de las actividades enlistadas en la pagina web
"Calendario de eventos de la SDM".

Correccién de las cifras de la pagina web "Red de Logistica Urbana”.

Disefio y creacién de la pagina web "EcoLogistics"
Disefio y codificacion de la pagina web "Trabajo Inteligente”

Creacion de la pagina web "Informacion para mujeres" para seccion de
"Transparencia y Acceso a la Informacion Publica" de la SDM.

Acompafiamiento permanente en la implementacién y cambio del canal de contacto
ciudadano, disefio y verificacion del cumplimiento de las directrices de accesibilidad
web segln la NTC 5854, asi como, la Resolucién 1519 de 2020 anexo 1.

Actualizacién y adicion de parrafos informativos a la pagina web informes PQRS de la
SDM

Actualizacién de la distribucion de los recursos (documentos) de la pagina web
Informes de gestion y evaluacion

103 actualizaciones especificas relacionadas con la seccion de Transparencia 'y
acceso a la informacion publica de la SDM

Actualizacién permanente a los "Banners" y avisos publicados en la seccion principal
del sitio web de la SDM

Actualizacién a los botones de acceso a la informacion priorizada y relevante del sitio
web de la SDM

Actualizacién al menu con botones con informacién de Pico y Placa en Bogota
disponible en la seccién priorizada del sitio web de la SDM

Actualizacién del recurso descargable con el organigrama de la SDM para junio de
2023

Adicién del perfil del organigrama de Andrea Ramirez Suérez a la Subdireccién de
Control e Investigaciones al Transporte Publico

Redisefio y actualizacion de la pagina web que alberga el mapa de ciclorrutas en
Bogota
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Renovacion de la seccion de noticias de la pagina web Gerencia en Via https://bityl.co/lJWPB

Actualizacién de informacion e implementacion de botén de WhatsApp en el sitio web https://bityl.co/lJWPD
"Zonas de Parqueo Pago"

Actualizacién del calendario de Pico y Placa en Bogota https://bityl.colJWPE

Acompafiamiento y gestion de los contenidos usados en la renovacion del libro de https://bityl.co/lJWPH
mapas de Bogota

Actualizacién Texto Introductorio Agendas participativas https://bityl.co/JWPI
Cuadro No 4. Mejoras en la pagina web y el portafolio de tramites y servicios

Desde la Direccion de Atencion al Ciudadano, se busca que la pagina web de la entidad cuente con los siguientes
criterios que permitiran brindar un mejor servicio a la ciudadania y a este tener una mejor experiencia en el canal
virtual.

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

e Estructura modular: Web que permita un disefio limpio, maneras flexibles de gestion de los
moédulos en el despliegue del home,landing tags, y publicacion de contenidos desde las
diferentes dependencias de la Entidad, de manera agil y organizada.

. Disefio centrado en el usuario: Web en la que se aplique la metodologia de disefio centrada
en el usuario, MDCU, que relne el disefio de interfaces (Ul) a través de la diagramacién de
elementos planteados en los prototipos.

. SEO: El sitio web debe tener las mejores practicas y técnicas de optimizacion en motores de
basqueda como: metainformacién, URLS amigables, sitemap general, sitemap de imagenes,
sitemap de videos, archivo robots.txt, optimizacion de imagenes, micro formatos, optimizacion
SMO, asi como el archivo de migraciones de todo el contenido del sitio web (incluyendo tags y
la metainformacion de cada URL). En pocas palabras, el sitio web debe ser SEO Friendly.

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

e Despliegue de contenido: En el nuevo disefio tendra protagonismo el despliegue de articulo,
espacio que deberéa contener elementos que permitan mayor recirculaciéon de los usuarios en
la padgina web como maodulos, widgets y destacados.

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

e Escalable: Que se adapte a condiciones de operacién mas exigentes, donde la velocidad, la
seguridad, la respuesta a tiempo y de manera satisfactoria sean claves.
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5. Promover la utilizacién de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y la
utilizacion de Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

La Direccién de Atencion al Ciudadano a través de la Tienda Virtual de Estado Colombiano (Colombia Compra
Eficiente) adquiri6 los servicios de BPO con la empresa Unién Temporal ASD-IQ, con la orden de compra 105849,
cuya ejecucion inicié el 11 de abril de 2023.

Este contrato se desarrolla partiendo del analisis del comportamiento de los canales de comunicacion y atencion
que ha dispuesto la entidad para relacionarse con el ciudadano y el fortalecimiento de esta relacion con todos los
grupos de valor; esto le ha permitido a la Secretaria Distrital de Movilidad acercarse a los ciudadanos para
garantizar el acceso a oferta de tramites y servicios del portafolio de la Entidad.

El fortalecimiento del canal virtual conlleva la implementacion de diferentes herramientas de atencion incluyentes

a. Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el uso de tecnologias de
informacion y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

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

CENTRO DE CONTACTO DE MOVILIDAD

\"
|2
P
’ A ” ¥
: CHATEA CON VIDEOLLAMADA
AGENDAMIENTO ATENCION NUESTRO REGRESAMOS LLAMANOS EN LENGUA DE

DE CITAS PRESENCIAL ASESOR EN SENAS
LINEA e COLOMEIANA

Agende sus citas para impugnaciones, cursos peoa?o icos y acuerdos pago en nuestros canales virtuales o comuniquese al +57
601) 364 9400, opcion 2.

Figura No 20. Atencién virtual SDM

Ecosistema virtual de atencion virtual en la Secretaria de Movilidad.
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Figura No 21. Herramientas virtuales de Atencién SDM.

Agendamiento

Acciones y resultados:
A través de los canales de atencion virtual de la Secretaria han accedido a la oferta de tramites y servicios de la
entidad 701.859 ciudadanos y ciudadanas.

Lucia; 307.194
Llamadas

entrantes; 325.300

Llamada virtual ;

Chat; 44.527 15.454
Video llamada;

Te devolvemos la

3.521
. ' o ' u llamada; 5.863
Figura No 22.

Numero de Ciudadanos atendidos a través de las diferentes herramientas del Centro de Contacto.
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b. Promover laimplementacidn de planes de virtualizacidn de tramites en la entidad.

Como parte integral de la transformacion digital por la cual cursa La Secretaria Distrital de Movilidad, desde la
Direccion de Atencidn al Ciudadano, se promueve el uso de la tecnologia como pilar de la atencién al ciudadano,
por lo tanto, durante el primer semestre del 2023, se gestioné con la Ventanilla Unica de Servicios y el apoyo de la
Secretaria General, el esquema de virtualizacién de los tramites y servicios propuestos en el componente de
racionalizacion del plan anticorrupcion de la SDM.

Acciones y resultados:

Como resultado del trabajo realizado se logra entregar una oferta de tramites y servicios virtualizados asi:

Tipo de Nombre del tramite o
Racionalizacion Accién de racionalizacién procedimiento
Tecnolégica Tramite totalmente en linea - Consulta y seguimiento del Expedicion Tarjeta de Operacion
estado del tramite
Tecnolégica Virtualizacién Parcial del tramite / Descarga o envio de Renovacion Tarjeta de Operacion
documentos electrénicos Duplicado de tarjetas de operacion
Virtualizacién Parcial del trdmite. Agenda integrada para Inscripcion de Prenda (Inscripcion de limitaciéon o
que las empresas no ocupen las agendas de los gravamen a la propiedad de un vehiculo automotor)
ciudadanos, esto con el fin de que ellos tengan mejor
Tecnolégica acceso y facilidad en el agendamiento, Descarga o envio Traspaso de propiedad carro (Traspaso de un vehiculo
de documentos electrénicos automotor)
Duplicado de la Licencia de transito
Virtualizacion Parcial del trdmite. Agenda integrada para
que las empresas no ocupen las agendas de los Levantamiento de Prenda (Levantamiento de limitacién o
Tecnolégica ciudadanos, esto con el fin de que ellos tengan mejor gravamen a la propiedad de un vehiculo automotor)
acceso y facilidad en el agendamiento
Mediante la implementacion del Boton de pago de PSE,
el ciudadano interesado previa liquidacion dentro de la Plan de manejo de transito
pagina web de la Secretaria Distrital de Movilidad, podra
realizar el pago sin tiempos de espera, esto permite Revision y aprobacion de estudios de transito
Tecnolégica automatizar el proceso de liquidacién y pago de
derechos de transito y mejorar los procesos internos de
las &reas involucradas.
Actualmente el tramite se encuentra inscrito en el
portafolio de la SDM, no obstante, el censo de taxis en la
Normativa ciudad ya no se realiza, por lo que la entidad realizara el Instalacién de dispositivo de identificacion electrénica
proceso de eliminacién como accién de racionalizacion
normativa.
Armonizar el portafolio de tramites, Opas y consulta de
Normativa Acceso a la informacién publica, con base en los Ruta pila
conceptos del DAFP
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Los establecimientos educativos podran diligenciar la
informacién a través de un formulario Web y cargar los

Tecnolégica documentos de manera virtual, evitando Registro Informes de Transporte Escolar
desplazamientos innecesarios.
La ciudadania, podré diligenciar la informacién a través
de un formulario Web y cargar los documentos de Permiso de circulacién para carga extrapesada y/o extra
Tecnolégica manera virtual, evitando desplazamientos innecesarios y dimensionada

reduccién de tiempos

Cuadro No 5. Acciones de Racionalizacion
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023

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

A través de campafias de comunicacion y divulgacion la Secretaria Distrital de Movilidad informa a la ciudadania
los canales de atencidn que ha dispuesto para la atencién de todas las solicitudes y facilitarle el acceso a la oferta
de tramites y servicios en materia de movilidad.

SERVICIOW;’/ TODOS

¢Sabias que en los 19
puntos de la Ventanilla
Unica de Servicios puedes

adelantar los siguientes
tramites y servicios?

Inscripcién o autorizacién para la
circulacion vial

Orden de entrega de Vehiculo
Inmovilizado (Se atiende en 5 sedes)

Plan de manejo de transito

Devolucién y/o co J:ensacmn de pagos
en exceso y pagos de lo no debido

Devolucién y/o compensacién de pagos
en exceso y pagos de lo no debido por
conceptos no tributarios

Revisién y aprobacién Estudios de
transito

Traspaso vehiculo particular

Matricula vehiculo particular

Inscripcién de limitacién o gravamen a la
propiedad de un vehiculo automotor

Levantamiento de limitacién o
gravamen a la propiedad de un
vehiculo automotor

Licencia de Conduccién

Renovacién Licencia de Conduccién
Duplicado Licencia de Conduccién
Expedicién Tarjeta de Operacién
Renovacién Tarjeta de Operacién

Figura No 23. Promocién Puntos de atenciéon campafia jservicio somos todos!
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CANAL VIRTUAL

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

e Chat web: Permite a los ciudadanos acceder a la oferta de tramites y servicios, asi como a la
informacién general de la entidad a través de la interaccion con un Asesor que le brinda una asesoria
integral del portafolio de la entidad y toda aquella informacién general de la entidad.

e Atencion mensajeria de redes sociales (Instagram, Facebook, twitter y Tik Tok):, Haciendo uso de
las redes sociales la Entidad busca, mantener informada a la ciudadania de los temas de interés del
sector de movilidad.

e Videollamada en lengua de Sefias Colombiana: Servicio que permite que la ciudadania con
Discapacidad auditiva pueda acceder a la oferta del portafolio de tramites y servicios de la SDM, con
una atencién profesional, incluyente y accesible.

e Clic to Call: Servicio que permite a los ciudadanos que navegan por la pagina web de la Secretaria
Distrital de Movilidad hacer una llamada utilizando internet como medio de transmisién.

e Web Call Back: Servicio que permite que la ciudadania reciba una llamada de la Secretaria Distrital
de Movilidad luego de registrar sus datos, en un formulario, disminuyendo el tiempo de espera en
linea o abandono de llamadas

e Pagos por PSE

I ° ~ o

iNo te dejes engaiar!
Tienes tres opciones para pagar el Servicio'de
Parqueadero y graa:

Pago electrénico a través del botén PSE habilitado en:
o https://www.movilidadbogota.gov.co/web/servicios/
liquidacion_de_servicios_de_parqueadero_y_gruas

.. Pago en efectivo en la red de oficinas del Banco de Occidente

. Corresponsales no bancarios
@ Pago en efectivo o tarjeta de crédito Exito en:

sate~ Super)?
SURTIMAX exito INTER

ALcALA eroR
‘oc boaorh e

ARIA D '*‘
8 | o | Bocotn

Figura No 24. Divulgacion pago a través de PSE.
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CANAL TELEFONICO

A través de este canal, la entidad ha fortalecido la relacién con la ciudadania, capacitando y cualificando a los
asesores telefénicos en el portafolio de tramites y servicios, asi 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 habilité la linea Gnica nacional 018000127425, asi la Secretaria Distrital de Movilidad se
acerca mas a la ciudadania rompiendo barreras geograficas y facilitando siempre el goce de los derechos y acceso
a la oferta institucional.

Asi mismo, la Secretaria Distrital de Movilidad a través de diferentes campafas de divulgacién y comunicacién a
la ciudadania promueve constantemente los canales de atencion dispuestos por la entidad.

Secretaria de Movilidad
13 min - S

Hacemos accesible el contenido de
nuestra pagina web, eliminando barreras
que dificultan el uso para personas con
discapacidad.

& Hoy, Dia Internacional de la Accesibilidad
Web, te invitamos a utilizar nuestros
servicios con intérprete de senas.

Dia Internacional de la

Accesibilidad y
Usabilidad Web @@

Brindamos atencién incluyente
a través de nuestra pagina web

www.movilidadbogota.gov.co

Figura No 25. Campafia de divulgacion el dia internacional de accesibilidad sobre el servicio de llamada en lengua de sefias a
través del canal virtual.
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B ENLiNEA + Asesora de servicios - Lucia _—
+ Chat

O e L e e ¢ Videollamada con lenguaje de sefias ‘
+ Llamada en Linea

+ Agendamiento de citas
Q' LLimaNos (@ Escrisenos L 7y

+ Linea Nacional 018000127425  * Bogota Te escucha
« Centro de Contacto « Radicacion documentos:

(601) 3649400 opcion 2 contactociudadano@movilidadbogota.gov.co

Figura No. 26 Divulgacion en diferentes redes sociales de los canales de atencion de la Secretaria Distrital de Movilidad

S
<

CONSULTADE® *

COMPARENDOS

| Conoce si tienes comparendos ante la Entidad en 5 pasos:\ﬁ

1 Ingresa a
www.movilidadbogota.gov.co

Haz clic en el aviso
2 ( CONSULTAY PAGO sl )
|_DE COMPARENDOS ~¥% |

Selecciona el botén

3 Consulte aqui comparendos, .-
acuerdos de pago y embargos.”

4 ﬂ et

Ingresa tu numero de identificacion
y la placa del vehiculo a consultar.

Haz clic en el botén

Sl Buscar Q]

iTen en cuenta!
« En la parte inferior de la pagina encontraras

Para mas informacion,
comunicate a las lineas

la informacion del comparendo. de atencion:
* Si el comparendo que deseas pagar no se encuentra en (601) - 364 9400
el listado, haz clic en el boton Comparendo No Registrado. 0018000 127425

Figura No 27 Divulgacion y comunicacion de los servicios asociados a los canales de comunicacion que tiene habilitados la
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Si estas fuera de Bogota y tienes dudas
de la Secretaria Distrital de Movilidad,

iLlamanos!
Linea de Atencion Nacional

018000 127 425

Figura No 28 Divulgacion y comunicacion de linea Gnica Nacional
Acciones y resultados:

d. Promover lainteraccion del o los sistemas de informacion por del cual se gestionan en la entidad
las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Bogota Te
Escucha

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

e Para el mes de febrero se gener6 una novedad en el cierre de peticiones por integracion web service,
donde se identificd que se presento6 un error con el usuario de migracion de las peticiones del Sistema de
Gestion Documental de la entidad al sistema de Bogota te escucha. Con comunicacion directa a la
Secretaria General, se generd que se subsanara el inconveniente referido, permitiendo la migracion
correcta de las peticiones.

e En coordinacion con la Secretaria General, en el primer semestre se han realizado capacitaciones
funcionales de Bogota te escucha, con el objetivo de profundizar en el manejo y uso del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. De igual manera desde la Subdireccion Administrativa y la
Oficina de tecnologia de la Informacién y las comunicaciones, se han realizado talleres y socializaciones
funcionales de nuestro Sistema de gestion Documental ORFEO.

Por medio del memorando 202341000055233, remitido desde la Direccion de Atencion al Ciudadano a la
Subdireccion Administrativa y la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de la SDM, se
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solicitd la mejora en el sistema de gestion Documental ORFEO en el campo de nimero de identificacion, para que
quede alfanumérico en los casos que asi corresponda, la anterior mejora, es requerida para optimizar la calidad
de la informacién y se mitigue los errores en la migracion al sistema de BTE.

El componente de PQR y Sensibilizacion de la Direccion de Atencién al Ciudadano, realizé el mes de abril de 2023
la socializacion del Reglamento Interno PQRS en su version 2.0, con el objetivo establecer los lineamientos a
seguir para la recepcion, radicacion y gestion de las peticiones, que presenta la ciudadania ante la Secretaria
Distrital de Movilidad - SDM, con el fin de que las dependencias atiendan oportunamente con calidad los
requerimientos que ingresan a través de los canales habilitados, aplicando las disposiciones legales vigentes.

Se realizé una mesa de trabajo con la Oficina de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones de la
Secretaria Distrital de Movilidad y la Secretaria General con el fin hacer seguimiento a la migracion de las peticiones
del Sistema de gestion documental (ORFEO - SDM) al Sistema Bogota te Escucha (BTE), donde se evidencio un
error que no esta permitiendo la migracion. En el andlisis se logré identificar que el error obedece a una regla de
bloqueo que tiene BTE, que no permite el envio de radicados de mas de 90 dias, dado lo anterior se solicité a la
Secretaria General el levantamiento temporal de esta regla de bloqueo, para asi lograr la migraciéon de los
radicados que presentaron este error.

La Direccién de Atencién al Ciudadano realizé el requerimiento a la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las
Comunicaciones de la generacion de una alerta que permita conocer los errores que se generen en la integracion
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 Secretaria
Distrital de Movilidad ORFE y Bogota te Escucha con el siguiente comportamiento:

44970
35.565 32.781
31.138 : 29.912
25.038
F‘-—\rm h
ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23
ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23
ki No. de peticiones radicadas por ORFEO 31.138 35.565 44.970 25.038 32.781 29.912
No. de peticiones dgTOERFEO quemigrana 54 66 20.383 16.724 11.466 12.743 8.432
. - :
% de peticiones de ORFEO que migran a 64,44% 57,31% 37,19% 45,79% 38,87% 28,19%

BTE

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 Ciudadania
qgue requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotéa, D.C., y la Veeduria Distrital.

Acciones y resultados:
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En cumplimiento a la funcién No 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847 de 2019, se elabora
el presente informe como resumen de la gestion realizada al interior de la entidad en cumplimiento de tal rol.

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

La Secretaria Distrital de Movilidad promueve y apropia en la entidad la figura de la defensora de la ciudadania,
creando espacios de participacion y socializacion del papel de la figura en la entidad.

a) Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la prestacion del
servicio

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

JUEGO DE LA
DEFENSORA
DE LA CIUDADANIA

11 DE MAYO

Defensor..
Ciudadano

Blo.ugu s durwelisn

Figura No 30 Divulgacion figura de la defensora de la Ciudadania.
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b) Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

En el primer semestre de 2023 no se recibid invitacién para asistir a sesiones programadas por la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, sin embargo, entendiendo la importancia que tiene para la ciudadania
la articulacién con las decisiones normativas emitidas por la Secretaria General, la Entidad participa activamente
en los Nodos sectoriales de Quejas y Reclamos, Lenguaje Claro, Formacién y el nuevo equipo distrital de
accesibilidad.

ALEJANDRAYROJAS POSADA
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD
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