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l. INTRODUCCION

La Secretaria Distrital de Movilidad garante de los derechos de las personas la articulacion
de las normas y el mejoramiento continuo de los tres Pilares de Gobierno Abierto — GABO
— Rendicién de Cuentas, Participacion Ciudadana y Transparencia, rinde el informe de la
gestion del rol y el 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 Secretaria Distrital
de Movilidad a fin de garantizar a la ciudadania la accesibilidad a una instancia que facilite
y garantice el goce de sus derechos y asi mismo, asi como establecer mecanismos,
herramientas y garantias de participacion continua, informacion, guia y orientacion de los
servicios ofertados por la entidad en el marco de la Constitucibn 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, aplicando el decalogo y creando continuamente
el principio de “Servir’, indispensable para lograr la satisfaccién en la ciudadania, al
garantizar la respuesta a sus requerimientos (Ley 1755 de 2015), el acceso a la informacion
publica (Ley 1712 de 2014), permitirle 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 gestién publica, 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, que ha permitido asegurar el cumplimiento
de las disposiciones legales en materia de servicio. De acuerdo con lo anterior, a
continuacion, se observa la matriz normativa en materia de trdmites y servicios a la
ciudadania:
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PROCESO GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS PARA LA CIUDADANIA
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Imagen No 1. Matriz Normativa DAC - Servicios a la ciudadania SDM
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano SDM 2023

De esta manera como parte fundamental de la promocion, la actualizacién de las normas,
procesos y procedimientos relacionados con la atencién de la ciudadania, la Defensora
promueve el cumplimiento, articulacion y normalizacién de los procesos a los lineamientos
nacionales y distritales como la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania.

a. Enfocar sus esfuerzos en garantizar el cumplimiento de los compromisos,
metas e indicadores establecidos en el Plan de Accidon de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, y a través de la herramienta dispuesta
para el reporte del avance de ejecucioén, podra realizar el seguimiento a la
implementacién de la Politica en su entidad y velar4 porque esta reporte
oportunamente el avance, para que la entidad cumpla con las disposiciones
normativas referentes al servicio a la ciudadania

Acciones y resultados:
La Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania, tiene dentro de sus propdésitos:

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

La funcion de enfocar esfuerzos en garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas
e indicadores del Plan de Accién de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania
se llevo a cabo de manera efectiva durante el segundo semestre de 2023, gracias a la labor
realizada por la Direccién de Atencion al Ciudadano de la Subsecretaria de Servicios a la
Ciudadania. Esta Direccion realizé un seguimiento a los indicadores de producto asociados
al Plan de Accidn con el objetivo de continuar proporcionando un servicio digno, efectivo,
de calidad, oportuno, calido y confiable a la ciudadania, manteniendo siempre los principios
de transparencia y lucha contra la corrupcion.

PA02-PLO1-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35
Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co
Informacion: Linea 195
Pagina 3 de 45

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

Para cumplir con estos objetivos, se elaboré y presenté el reporte detallado de las acciones
que dieron cumplimiento a los compromisos adquiridos en el Plan, haciendo seguimiento
en la herramienta dispuesta para tal fin. Este reporte se llevo a cabo de manera oportuna
siguiendo la periodicidad establecida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota. De esta manera, la entidad no solo cumplié con las disposiciones normativas
relativas al servicio a la ciudadania, sino que también vel6 de forma eficiente y oportuna por
avance en la implementacion de la Politica.

Durante el ultimo reporte de la vigencia 2023, se cont6 con cuarenta y tres (43) Gestores
de servicio, (15) auxiliares administrativos y 48 profesionales de apoyo.

Aunado a lo anterior, se realizaron actividades de socializacion al equipo de trabajo con el
fin de mejorar los servicios prestados por la entidad, en los siguientes temas:

Julio:

e PAO02-PLO1-MDO01 Modelo Informes Capacitacion Acoso Laboral: 2 sesiones / 30
participantes.

e PA02-PL01-MDO0O1 Modelo informes capacitaciébn comunicaciones incluyentes: 1
sesion / 13 participantes

e PAO02-PLO1-MDO0O1 Modelo informes capacitacion cualificaciébn en servicio ciclo 2
modulo 1: 2 sesiones / 104 participantes.

e PA02-PL01-MDO01 Modelo informes capacitacibn manual de servicio - guia tramites
- PQR: 1 sesion / 227 participantes.

e PAO02-PLO1-MDO0O1 Modelo informes capacitacion prevenciéon violencia contra la
mujer - acoso sexual 2 sesiones / 64 participantes.

e PA02-PL01-MDO01 Modelo informes capacitaciéon proceso de cobro coactivo: 2
sesiones / 36 participantes.

Agosto:

Socializacion proceso deteccidn electronica (2 sesiones) / 79 participantes

Sensibilizacion manejo de estrés / 7 participantes

Socializacion resolucion ciclomotores (2 sesiones) / 139 participantes

Cualificacion en Servicio — Ciclo 2. Herramientas para el Servicio - Mdodulo 2.

Conflicto y mediacion en el servicio (2 sesiones) / 98 participantes

e Ciclo de Cualificacion 2 Modulo 3 "Estrategias para el Manejo de la Ciudadania (2
sesiones) / 105 participantes

e Seminario Taller 04 > CIA | DU para la Formulaciéon y Construccién de Planes

Integrales de Servicio Incluyente a la Ciudadania / 15 participantes

Septiembre:

e Sensibilizacion comunicacion y trabajo en equipo / 5 participantes
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Socializacion Reglamento interno para la gestion de PQRS (2 Sesiones) / 52
participantes

Cualificacion en servicio Ciclo 2 Médulo 4 Comunicacion asertiva, lenguaje claro e
incluyente (2 sesiones) / 101

Cualificacion 21 de septiembre: Ciclo de Cualificacion 3 Modulo 1 "ética y
transparencia” / 140 participantes

Socializacion semestral sobre el Cdodigo de integridad y politica de transparencia /
140 participantes

Jornada de trabajo en equipo 22 de septiembre / 37 participantes

Jornada de trabajo en equipo 29 de septiembre / 81 participantes

Octubre: 12 sensibilizaciones y/o socializaciones

Cualificacion 05 de octubre: Ciclo de Cualificacion 3 Modulo 2 “Técnicas de
conocimiento para fortalecer el servicio” /86 participantes (2 sesiones)

Cualificacion 19 de octubre: Ciclo de Cualificacion 3 Mddulo 3 “Inteligencia
emocional y social en el servicio” /150 participantes (2 sesiones)

Jornada de sensibilizacion trabajo en equipo 6 de octubre de 2023 /100 asistentes.
Jornada de sensibilizacion trabajo en equipo 9 de octubre de 2023 /100 asistentes
Jornada de sensibilizaciéon trabajo en equipo 13 de octubre de 2023 /102 asistentes
Socializacion Reglamento PQRS 13 de octubre de 2023 /38 Asistentes
Socializacion -PWA- 'Mi Movilidad a un Clic' 19 de octubre de 2023 / 169 asistentes
(2 sesiones)

Socializacion racionalizacion de tramites 30 de octubre de 2023/ 106 asistentes (2
sesiones)

Noviembre: 8 sensibilizaciones y/o socializaciones

Socializacion - Sensibilizacion: Primeros auxilios psicolégicos / 99 asistentes (2
sesiones)

Socializacion ¢ Es expropiacion la declaratoria de abandono de acuerdo a la Ley
1730 de 20147? /185 asistentes (2 sesiones)

Socializacion Resoluciones 1519 y 2893 de 2020 / 108 asistentes (2 sesiones)
Socializacion Manual de Servicio a la Ciudadania V 9.0/ 166 asistentes (2 sesiones)

Diciembre: 5 sensibilizaciones y/o socializaciones

Lenguaje claro incluyente y no sexista 5/12/2023 - 9 asistentes (2 Sesiones)
Lenguaje claro incluyente y no sexista 7/12/2023 - 7 asistentes (2 Sesiones)
Lenguaje claro incluyente y no sexista 14/12/2023 - 2 asistentes (1 Sesiones)
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Aunado a lo anterior la Secretaria Distrital de Movilidad ha fortalecido y mejorado la relacién
con la ciudadania, implementando acciones de racionalizacién que optimizan el proceso
para la recepcion de tramites.

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

Para el dltimo reporte de la vigencia 2023, se desarrollaron las siguientes actividades dando
cumplimiento a la racionalizacion de dos tramites, asi:

Con el fin de brindar atencion satisfactoria de los tramites y servicios ofrecidos por la
Secretaria Distrital de Movilidad, se llevaron a cabo diversas actividades estratégicas para
la optimizacion y racionalizacion de trdmites. Se organizaron mesas de trabajo que
involucraron a la Subdireccion de Control de Transito y Transporte junto al de la Direccion
de Atencién al Ciudadano. El objetivo principal fue respaldar la eliminacion de OPA (Otros
Procedimientos Administrativos) de Ruta Pila y fundamentar esta accién en el Sistema
Unico de Informacion de Tramites, marcando un avance significativo en la racionalizacion
de este proceso.

Ademas, se llevaron a cabo mesas de trabajo adicionales en colaboracion con las
Subdirecciones de Gestién en Via y de Gestion de Transito y Control de Transito y
Transporte, con el propésito de abordar la gestion del formulario web relacionado con los
tramites a racionalizar, como resultado de este esfuerzo conjunto, se logré obtener los
enlaces de acceso directo a los formularios web que representan la recepcion estos
tramites:

¢ Registro Ruta Transporte Escolar:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/form/formulario web de reqgistro ruta transport
e escolar

e Carga Pesaday Extradimensionada:
https://www.ventanillamovilidad.com.co/

Estos avances representan un paso importante en la optimizacion y modernizacion de los
procedimientos administrativos relacionados con el transporte, asi como un impulso
significativo hacia la simplificacion y accesibilidad para los ciudadanos y entidades
involucradas.

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:
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Para la vigencia 2023, la Direccion de Atencién al Ciudadano cuenta con una apropiacion
presupuestal de $31.614 millones de pesos de los cuales para el segundo semestre del afio
ha comprometido $31.541 millones, logrando asi una ejecucion del 99.79%.

% GROS
SOBRE
APROPIACION
i 29991 | & - |§ 1838 64| 5 31608 99,98%| & 31541 99,79%| & B33 73,8%

Imagen No 2. Informacién financiera para la atencién ciudadana
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano SDM 2023
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Durante la vigencia, la Direccion avanzo en el fortalecimiento de sus equipos de trabajo
aportando mayores recursos para la contratacion de personal que ayuda a la gestion en los
diferentes puntos de atencion 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 la ejecucién del Centro de
Contacto para el cual, se destinaron 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
dindmicas y exigencias de la demanda de tramites y servicios del sector de movilidad.

Asi mismo, se dio continuidad al cumplimiento de los objetivos trazados en la atencion
eficiente de solicitudes por parte de la ciudadania a través de respuestas mas oportunas,
integrales y de calidad alineados a los principios de transparencia, prevencion y lucha
contra la corrupcion acorde a la Ley 1474 de 2011, asimismo se dispone de una
infraestructura fisica y tecnol6gica accesible y suficiente para satisfacer las necesidades del
servicio bajo los enfoques de género, diferencial, territorial y poblacional y de derechos
humanaos.

c. Verificar y promover que en el Plan de Accién y/o Plan operativo de la entidad
y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania

Acciones y resultados:

En la vigencia 2023, se formuldé 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 prestacién del servicio y la experiencia de los ciudadanos, que hace referencia a
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la satisfaccion por los servicios que ofrece la SDM en linea estratégica de Fortalecer la
implementacién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en la Entidad.

Al interior de la metodologia de medicién usada para lograr la ejecucién de actividades se
definio:

¢ Consolidar el equipo de orientadores y del personal de apoyo a la gestidn, con el fin
de brindar atencion 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.

¢ Adelantar los procesos contractuales previstos como soporte tecnoldgico para la
racionalizacion de tramites y/o servicios de la SDM.

¢ Hacer seguimiento a la estrategia de Racionalizacion de la vigencia.

e 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 actualizacion de la normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania; que la
coherencia con la informacion documentada se ajuste a lo establecido en la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania

Acciones y resultados:

La Secretaria Distrital de Movilidad, en cabeza de la Direccion de Atencién al Ciudadano,
fortalece la comunicacién frente a las actualizaciones normativas, administrativas y legales,
con el seguimiento de la matriz normativa de cada 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 PQRS que ingresan a la SDM y los lineamientos de lenguaje claro, iii)
divulgacion del nuevo canal de atencién de radicacion de PQRS y publicacion de los
informes de PQRS en el banner de transparencia y acceso a la informacién, iv)
fortalecimiento sobre los criterios de calidad y oportunidad para dar respuesta a las PQRS,
desistimiento tacito, traslado por competencia y respuestas parciales, de conformidad con
el reglamento interno para la gestion de PQRS.
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e. Realizar 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 Formulacion 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 implementacion 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 informes de evaluacién y monitoreo al servicio
a la ciudadania. Como leccion aprendida, se han incluido acciones adicionales en la matriz
de riesgos de gestion de la Direccién con el propdsito de prevenir y abordar cualquier
eventualidad que pueda surgir en el proceso de gestion de tramites y servicios a la
ciudadania.

La Secretaria Distrital de Movilidad, continuara fortaleciendo internamente la aplicacion y
apropiacion de 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 Gestion) y el MIPG
(Modelo Integrado de Planeaciéon 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 1SO 9001:2015

f. Verificar la racionalizacion 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 y servicios, consultas de acceso a la informacién publica y Otros
procedimientos Administrativos (OPAS), que ofrece la Secretaria Distrital de Movilidad;
implementando acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar la prestacion de esta oferta institucional.

La Politica Publica Distrital de Racionalizacion de Tramites, esta alineada con el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano PAAC, 2023, numeral 12.1.4 en articulacién con
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la dimensién de “Gestion con Valores para Resultados del Modelo Integrado de Planeacién
y Gestion - MIPG”.

La Secretaria Distrital de Movilidad - SDM, bajo los lineamientos de las estrategias
propuestos por el Departamento Administrativo de la Funcion 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 trdmites innecesarios existentes en la
Administracién 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 088 de 2022, “Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los articulos 3, 5y 6 de la Ley 2052 de 2020,
estableciendo los conceptos, lineamientos, plazos y condiciones para la digitalizaciéon y
automatizacion de tramites y su realizacién en linea”.

Teniendo en cuenta lo anterior, para el afio 2023 se propuso en el PAAC la racionalizacion
de 12 tramites, los cuales se propusieron para los siguientes criterios de racionalizacion: 9
tramites para racionalizacion tecnoldgica, 2 para racionalizacion normativa y 1 para
racionalizacion administrativa. A 31 de diciembre de 2023, se avanz6 en el 100% de la
racionalizacion planteada.

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

La Direccién de Atencién al Ciudadano ha implementado herramientas que promueven una
mejor relacion Entidad / Ciudad, con base en valores individuales y colectivos que dia a dia
desarrollan los principios de accién que contribuyen a una mejor actuacion institucional e
individual de los servidores publicos, entendiendo que la ética se requiere en la respuesta
y atencidn de la ciudadania, incluyendo politicas basada en el enfoque y en los derechos
humanos, generando siempre en su actuar transparente valores morales como la buena fe
y otros principios necesarios para relacién armoniosa y con el fin de generar mayor valor y
productividad en la ciudad, por lo tanto, se debe mantener el seguimiento constante al
comportamiento y actuar de los funcionarios y contratistas de la Entidad, quienes deben
apropiar el servicio como el ADN de la atencion ciudadana a través de todos los canales de
atencion y en los momentos de verdad que por la misionalidad de la Secretaria Distrital de
Movilidad se creen con las personas.

a. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposiciéon de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan
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de Accidn de la Politica Pablica de Servicio a la Ciudadania, que define las
acciones que deben implementar las entidades distritales para mejorar la
atencién a la ciudadania y la prestacion del servicio, bajo los criterios de la
Politica. Las recomendaciones pueden tener como referente la asignacion de
presupuesto que realizan entidades similares y la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Acciones y resultados:

Bajo el modelo de mejoramiento continuo PHVA, la Direccién de atencion al Ciudadano,
evalla 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:

Estandarizar ciclos y procesos de servicio
Armonizar las bases de conocimiento
Automatizar y sistematizar tramites y servicios
Aumentar los Puntos y canales de atencion

Por lo anterior, en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio de la entidad, del 14 de
septiembre 2023 se llevo a cabo la Revision por la Direccion de alcance del Sistema de
Gestion de Calidad, donde se presentaron los recursos econdémicos, tecnoldgicos y
humanos tanto de persona natural como de persona juridica utilizados, para la operacion
de las nuevas salas de cursos pedagdgicos en los siguientes puntos: Bosa, Los Martires,
Puente Aranda, Barrios Unidos y Usaquén.

Adicionalmente, 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
pedagdgicos por infraccién a las normas de transito, en estas nuevas salas.

Asi mismo, en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio -. CIGD del 6 de octubre de
2023 la Directora de Atencion al Ciudadano presentd el avance al cumplimiento de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania:

Fortalecimiento de los derechos / Investigacion y conocimiento
Infraestructura accesible y suficiente / Uso intensivo de las TICs.
Cualificacion de equipos / Seguimiento y Evaluacion.
Articulacion interinstitucional / Mejoramiento continuo.

Se anexan actas del Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

b. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales, teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania/
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

PA02-PLO1-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35

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

L . ALCALDIA MAYOR
Pagina 11 de 45 DE BOGOTA DC.



* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

Acciones y resultados:

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

Es importante realizar un seguimiento de las solicitudes y tramites que realizan los
ciudadanos en la entidad, para asegurarse que se hayan atendido de manera eficaz. El
seguimiento también puede ser (til para recoger retroalimentacién y mejorar la atencion a
la ciudadania.

Continuar el seguimiento a la gestion de PQRS que se viene adelantando desde la
Direccion de Atencién al Ciudadano, generando alertas al interior de las dependencias, para
gue se cumplan los términos de respuesta de acuerdo con lo normativa vigente. En este
item es importante mantener seguimiento constante a la Subdireccién de Contravenciones,
por ser el rea que mayor numero de respuestas extemporaneas emite.

Al radicar las peticiones que ingresan a la Entidad por el Sistema de Gestiéon Documental
ORFEO y el sistema Distrital para la gestién de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha,
se debe garantizar la correcta clasificacion y distribucion a las dependencias responsables
seguln sus competencias y a las tablas de retencion documental. En este punto es necesario
hacer visible a los enlaces de cada dependencia, para que repliguen a cada uno de sus
equipos, la importancia de verificar que el tipo de requerimiento que el ciudadano radico
concuerde con la solicitud y en caso de ser diferente realizar la respectiva modificacién en
el sistema, con el fin obtener estadisticas y cifras correctas.

Se identific6 que, para el tramite de Pico y Placa Solidario, la ciudadania reporta fallas en
la plataforma por desconocimiento del proceso, en especial en la realizacién del médulo de
sensibilizacién, por lo que se sugiere verificar que los videos y cartillas disponibles para la
ciudadania estén actualizados y traducidos a lenguaje claro y abarquen las tematicas
previamente identificadas.

En cuanto a los resultados en la medicién de la calidad de las respuestas emitidas, se
plantean las siguientes recomendaciones por atributo:

Coherencia: Utilizar en el Sistema de Bogota Te Escucha el evento de Solicitud de
ampliacion, cuando se requiera mas informacién para atender de fondo la solicitud, esta
accion se debe realizar dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para
que el peticionario(a) la complete en el término maximo de un (1) mes. Esto se soporta en
el Instructivo de Cierre de peticiones por desistimiento tacito en el Sistema Distrital Bogota
Te Escucha PM04-RGO01-INO1.
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Claridad: Cuando la peticibn se encuentra enumerada con varias pretensiones, es
necesario responder uno a uno los puntos e informar si se concede o se niega la solicitud,
asi como los motivos de dicha decision.

Oportunidad: Cuando la respuesta de la peticiébn no sea de competencia de la entidad, se
debe realizar traslado a la entidad competente en un plazo que no supere los 5 dias
siguientes a la recepcion, si la peticion le compete a otra dependencia de la entidad, se
debe realizar la reasignacion interna inmediatamente.

Todas las respuestas deben incluir en su encabezado los datos de contacto del ciudadano
o ciudadana, para Bogota Te Escucha el correo electronico y para ORFEO el correo
electrénico y/o la direccién de residencia segun aplique.

c. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos
de la entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion
de derechos ala ciudadania

Acciones y resultados:

A partir de la evaluacion efectuada a las quejas y reclamos recibidas durante el segundo
semestre de 2023, se presentaron las siguientes recomendaciones orientadas a contribuir
con la disminucién de la insatisfaccion del ciudadano respecto a los tramites y servicios
ofertados por la entidad:

Teniendo en cuenta que el subtema de “Atencion al Ciudadano” es el de mayor reiteraciéon
en las quejas y denuncias de la ciudadania y que la ciudadania es el eje y razon de ser de
la Administracion Publica, se recomienda fortalecer el plan de capacitacion anualizado de
cualificacion del servicio, en habilidades de comunicacién, servicio y manejo de objeciones
y resolucion de conflictos, haciendo uso de las capacidades, herramientas, conocimiento y
experiencias de nuestros colaboradores, de tal manera que se logre garantizar estandares
de calidad en la prestacion de nuestros servicios y ofrecer una atencién digna, efectiva,
oportunay de calidad, reforzando de manera primordial el trato cordial y respetuoso a todos
nuestros ciudadanos. Por lo anterior, se sugiere dirigir las sesiones a los colaboradores de
los Centros de Servicios de Movilidad, Ventanilla Unica de Servicios y Agentes de Transito
Civiles y de la policia.

Continuar con la publicacion de piezas informativas a través de la pagina web y redes
sociales de la entidad, con el fin de dar claridad a nuestra ciudadania de la diferencia entre
una Queja y un Reclamo y especificar en qué casos la peticion que se radica debe quedar
con tipologia de Queja.

Con respecto a las Quejas radicadas relacionadas a los servicios prestados por contratistas
y/o funcionarios de la entidad, estan deben tener una retroalimentacion oportuna, tanto para
la persona implicada como para el equipo de trabajo, con el fin de buscar los correctivos
necesarios e implementar las acciones de mejora requeridas.
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Con la identificacion de los procesos que inciden en radicacion de los Reclamos
interpuestos por nuestra ciudadania, es importante que cada una de las dependencias
involucradas en la prestacion de estos servicios, verifiquen si dentro de sus planes de
mejora, se esta trabajando en estos procesos o de lo contrario iniciar los planes de
mejoramiento que se enfoquen en las problematicas evidenciadas en el andlisis de estos.

Teniendo en cuenta que el mayor numero de Reclamos se da por las actualizaciones de
comparendos de nuestro Sistema Contravencional SICON y en el Sistema Integrado de
informacién sobre multas y sanciones por infracciones de transito SIMIT, se hace necesario
continuar con las mesas de trabajo interinstitucional, las CIAS y otros Organismos de
transito, con el fin de ir avanzando en las actualizaciones automaticas, el uso de web service
y la correcta migracion de la informacion entre los sistemas antes mencionados.

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 ala ciudadania

Acciones y resultados:

La Secretaria Distrital de Movilidad le apuesta a la calidad del servicio, promoviendo como
eje fundamental la integracion de procesos misionales, cualificando y capacitando a los
funcionarios, tanto en la oferta institucional de tramites 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 satisfaccion ciudadana, lo cual se refleja en la medicion de la
satisfaccion, obteniendo como resultado para el segundo semestre 97.5%. Para lograrlo se
han realizado.

e Talleres de sensibilizacion sobre el servicio en los diferentes canales de atencion.
e Talleres de Fortalecimiento de las habilidades blandas de los colaboradores.

e Talleres sobre servicio incluyente y accesible.

e Capacitacion constante sobre la oferta de tramites y servicios de la Entidad.

La Direccidon de Atencion al Ciudadano de la Secretaria Distrital de Movilidad, es el area
encarga de articular al interior de la entidad el servicio como ADN, vinculando los procesos
misionales, estratégicos y transversales a la mejor forma de atencién y relacionamiento con
la ciudadania, por consiguiente, bajo el decreto 672 de 2018 le son atribuidas las siguientes
funciones:” - Direccidén de Atencion al Ciudadano. Hace parte de la Subsecretaria de
Servicio al Ciudadano, se encarga de definir los lineamientos y orientaciones para la
atencion a la ciudadania, asume integralmente la gerencia, control, supervision y
administracién de los puntos y canales de atencién al ciudadano. Asi mismo, lidera la

PA02-PLO1-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35

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

L . ALCALDIA MAYOR
Pagina 14 de 45 DE BOGOTA DC.



* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

ejecucién y evaluacién de resultados de los cursos pedagdgicos por infracciones de
transito.”

e. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicion a la calidad del servicio
prestado en la entidad

Acciones y resultados:

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

e Proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad

Contar con material didactico y aplicar metodologias ludicas, para ofrecer talleres y
charlas mas dinamicas.

e Proceso de Gestion de Tramites y Servicios a la Ciudadania

Contar con controles para el envio oportuno y coherente de las citas de agendamiento
a la ciudadania y evitar asi aglomeraciones en el punto de atencion.

Medir los tiempos de atencion durante la ejecucién de los tramites y servicios para
estandarizar y mejorar la percepcién ciudadana frente al servicio.}

Mantener la estrategia de gestores de calle y verificar que su gestién se desarrolle
durante toda la jornada de operacion del Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 e
incluir en el modelo al CSM Paloguemao.

Revisar la viabilidad de disposicién de cafeteria o carrito de alimentos en el Centro de
Servicios de Movilidad Paloguemao.

Revisar la viabilidad de la disposicion de un punto de pago en el Centro de Servicios de
Movilidad Paloguemao.

Continuar con el seguimiento a los informes generados por el sistema de asignacion de
turnos.

Continuar la cualificacion a los gestores de servicio para asegurar una atencion
orientada a la ciudadania.

e Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de transito

Abrir nuevas sedes con salas para la prestacion del tramite de cursos pedagogicos.
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Entregar material de recordatorio (folletos) fisico 0 en QR.
Revisar la ventilacién de las salas donde se prestan los cursos pedagdgicos.
e Servicios concesionados (VUS)

Emplear los protocolos de atencién establecidos en el Manual de Servicio a la
Ciudadania incluidos los protocolos de atencién diferencial.

Verificar la aplicacion de los atributos del buen servicio en las diferentes interacciones
con la ciudadania.

Apropiar la Carta de compromiso a la ciudadania.

Realizar jornadas de cualificacion en el servicio que permitan asegurar una atencién
incluyente, respetuosa y empatica.

e Proceso de Gestion Social

Continuar participando de las jornadas de cualificacién ofertadas por la Direccion de
Atencion al Ciudadano.

Incluir lenguaje claro incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadania, con
el fin de transmitir la informacién de una forma mas asertiva.

Aunado a lo anterior la Direccién de Atencion al Ciudadano como administradora de los
canales de atencion 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, no obstante
se dejan las siguientes recomendaciones:

Ofrecer a la ciudadania diferentes formas de acceso a la informacién sobre los tramites y
servicios definidos.

Fortalecer la capacidad de atencién de los canales de atencion a la ciudadania
Mejorar continuamente la atencién 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:

Actualizacion de guiones y plantillas de atencién, usando términos incluyentes, no
sexistas, cordiales y con calidad de servicio.
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Disefio de las jornadas de formacion focalizadas y misionales, en metodologias
virtuales y presenciales para todo el personal.

Revision periddica de la base de conocimiento del chatbot Lucia.

Concurso en la operacion con postulacién de llamadas resaltando la calidez en el
servicio prestado.

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

Implementacién 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 Gestibn de PQRS y su contribuciéon al Sistema de Gestion de Calidad de la
Secretaria Distrital de Movilidad, se busca relacionar e identificar los temas mas reiterativos
de las quejas y reclamos a fin de analizar, disefiar e implementar posibles estrategias que
coadyuven a la disminucion en la radicacion.

Mensualmente se realiza monitoreo, validacion, andlisis y seguimiento al cumplimiento de
las acciones de los planes de mejoramiento por procesos incluido en el informe de
seguimiento a la gestién PQRS del segundo semestre de 2023.

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

Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.
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Imagen No 3. Comportamiento peticiones por mes Il Semestre 2023
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023

Durante el segundo semestre de 2023, se recibieron 166.988 PQRS, el mes que presentd
mayor numero de radicaciones fue el mes de septiembre con 32.561 peticiones que
representan el 19,50%, seguido del mes de agosto con 32.172 peticiones ciudadanas que
representa el 19,45%.

Subtemas frecuentes.

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

Peticiones por Tipologia Il Semestre 2023

Imagen No 4. Tipificacion PQRS Il Semestre 2023
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023
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Para el segundo semestre de 2023 el tema mas reiterado en las peticiones de la
Ciudadania, es “Caducidad, exoneracién e impugnacion de comparendos” correspondiente
al 20,83%", 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 “Correccion y descargue
de multas y comparendos ya cancelados” correspondiente a un 11,36%, 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 informaciéon sobre multas y
sanciones SIMIT, aun refleja comparendos pendientes asociados a su numero de
identificacion y en tercer lugar tenemos el tema de “Atencion al Ciudadano” con un 10,53%,
el cual esta relacionado con la prestacion y atencion del servicio a la ciudadania que brindan
las diferentes dependencias de la entidad que tienen contacto con el ciudadano por los
diversos canales establecidos, y que de acuerdo con las recomendaciones brindadas desde
la Direccién de Atencién al Ciudadano, deben prestar un servicio en términos de calidad y
calidez, que permita establecer una relacion de confianza con la ciudadania. Conforme a lo
anterior se sugirio reforzar la cualificacion del equipo de colaboradores de los puntos de
atencion.

Porcentaje de atencidn oportuna por dependencia o subtema.

El promedio general del indice de oportunidad en las respuestas para el Segundo Semestre
de 2023 fue del 94,28%.
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Despacho de la Secretaria

Oficina Asesora de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad 97.87%
Oficina de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones 96,67 %
Oficina de Segundad Vial 100,00%
Oficina de Gestion Social 93,75%
Oficina Asesora de Planeacidn Institucional 100,00%
Oficina de Control Disciplinario 96,32%
Oficina de Contraol Interno 100,00%
Subsecretaria de Politica de Movilid ad 100,00%
Direccion de Inteligencia para la Movilidad 96,84 %
Direccion de Planeacidn para la Movilidad 99,20%
Subdireccidn de Transporte Publico 99,39%
Subdireccidn de Transporte Privado 98,77%
Subdireccidn de la Bicicleta y el Peatdn 99.42%
Subdireccidn de Infraestructura 99,53%
Subsecretaria de Gestion de la Movilid ad 94,86%
Direccion de Ingenieria de Transito 37.650%
Subdireccion de Sefializacidn 97,92%
Subdireccidn de Planes de Manejo de Transito 100,00%
Direccion de Gestidn de Transito y Control de Transito v Transporte 91,43%
Subdireccidn de Gestidn en Via 98,89%
Subdireccidn de Semaforizacidn 98,87%
Subdireccidn de Control de Transito y Transporte 97,69%
Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania 62,50%
Direccion de Atencion al Ciudadano 98,97 %
Direccion de Investigaciones Administrativas al Transito y Transporte 80,00%
Subdireccidn de Contravenciones §2,03%
Subdireccidn de Control & Investigaciones al Transporte Publico 99,75%
Subsecretaria de Gestion Juridica 100,00%
Direccion de Representacion Judicial 87,95%
Direccion de Normatwvidad y Conceptos 100,00%
Direccion de Contratacion 99,69%
Direccign de Gestidn de Cobro 99,34%
Subsecretaria de Gestion Corporativa 90,91%
Subdireccidn Administrativa y financiera 100,00%
Subdireccidn Administrativa 100,00%
Subdireccién Financiera 98,23%
Direccion de Talento Humanao 93,98%
( Promedio Indice de oportunidad || Semestre de 2023 94,28% |

Tabla 1. indice de Oportunidad de las Respuestas Segundo Semestre 2023,
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023

PA02-PLO1-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35
Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co
Informacion: Linea 195
Pagina 20 de 45

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

Analisis de atributos de calidad

Para el segundo semestre de 2023, se realizé 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 tercer trimestre de 2023.

Del total de requerimientos analizados el 99,5% cumplen con los criterios de coherencia, el
99,5% cumplen con los criterios de claridad, el 99,25% cumplen con los criterios de calidez,
el 99,75% cumplen con los criterios de oportunidad y el 99,75% con los criterios de manejo
del sistema.

Acciones

Con el fin de mejorar la oportunidad de la respuesta a las peticiones ciudadanas desde el
sistema de Gestion Documental de la entidad, se tiene implementada una estrategia de
seguimiento en tiempo real y semanal a todas las dependencias, haciendo control sobre la
Subdireccion de Contravenciones, siendo esta area la que mas peticiones registra con
vencimientos fuera de términos, 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.

Durante el semestre se continué las mesas de trabajo con SIMIT y algunos Centros
Integrales de Atencién (CIAS) donde se ha detectado mayor inconsistencia en el cargue de
cursos pedagogicos, 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.

Para el mes de octubre se realizé la segunda socializacién del segundo semestre del afio
del Reglamento Interno para la gestion de PQRS, con el objetivo de divulgar a todos los
colaboradores los lineamientos a seguir para la recepcién, radicacién y gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, 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.

Con el insumo del analisis y recomendaciones de los informes de calidad de las respuestas
de la entidad del ultimo afio, desde la Direccién de Atencion al Ciudadano se determing las
dependencias que han tenido incumplimiento en la gestién de peticiones conforme a los
atributos de calidad y se realiz6 un taller con estas areas, donde se precisaron los items a
tener en cuenta para la calidad de las respuestas emitidas.
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A través de las comunicaciones internas de la entidad, se socializ6 a todos los
colaboradores los tips de lenguaje claro, para mejorar y contribuir a la forma correcta de
comunicarnos con la ciudadania.

4

LENGUAJE

Como parte del compromiso de la
Direccién de Atencién al Ciudadano
y la oficina Asesora de Comunicaciones,
con la transparencia y accesibilidad,
hemos desarrollado las fichas de lenguaje
claro donde encontrards consejos para
mejorar la forma para comunicarnos con
la ciudadania

CONOCELAS AQUI

Imagen 5 Socializacion Tips Lenguaje Claro — SDM 2022-2023

La Direccion de Atencion al ciudadano solicitd a la Oficina de Tecnologia de la Informacion
y las Comunicaciones de la SDM el desarrollo tecnholdgico en nuestro Sistema de Gestién
Documental ORFEO, con el propésito que se pueda tener en el sistema la opcion de
ampliacion y/o aclaracion en las peticiones que asi se requieran, de tal manera que se
unifique dicho sistema con el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
BTE.

El Equipo Técnico de Calidad de la Direccion de Atencion al Ciudadano, realizé seguimiento
a los planes de mejoramiento implementados en todas las dependencias de la entidad que
dan respuestas a la PQRS, con el fin de establecer su efectividad y cumplimiento.

La Secretaria Distrital de Movilidad habilité el tramite virtual para obtener la orden de
entrega de un vehiculo inmovilizado por algunas infracciones de transito, la iniciativa busca
disminuir los tiempos y los desplazamientos de la ciudadania y asi mismo mitigar las
peticiones realizadas conforme a la solicitud de citas y atencién. Este tramite solo lo puede
hacer la persona autorizada a través de la pagina web de la Ventanilla Unica de Servicios:
www.ventanillamovilidad.com.co.

El Componente de Sensibilizacion y Socializacién de la Direccién de Atencién al Ciudadano
realiz6 la socializacion a todos los colaboradores de la entidad, del Manual de Servicio a la
Ciudadania, con el fin de dar claridad de las directrices implementadas por la entidad.

Conclusiones y recomendaciones

El porcentaje de calidad de las respuestas emitidas a peticiones ciudadanas de la SDM
alcanzé un 99, 5% para el tercer trimestre 2023, evidenciando un cumplimiento de los

PA02-PLO1-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35

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

L. ALCALDIA MAYOR
Pagina 22 de 45 DE BOGOTA DC.



* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

atributos de calidad, oportunidad y manejo del sistema en las dependencias de la Secretaria
Distrital de Movilidad. Con el fin de hacer comparables las mediciones de calidad interna y
externa (Secretaria General de la Alcaldia Mayor), se establece a partir del cuarto trimestre
2023 la medicién interna de manera mensual, por lo que este es el Gltimo informe trimestral,
y adicional, se amplian los criterios de evaluacién incluyendo todos los subcriterios de
oportunidad y manejo del sistema establecidos en la Guia de la Secretaria General, esto
con el fin de contar con un control interno y asegurar el cumplimiento con el compromiso de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria.

a. El Defensor de la Ciudadania sera el encargado de realizar un analisis de las
peticiones que presenta la ciudadania, acerca de las deficiencias en la
prestacion del servicio por parte de la entidad, de acuerdo con su misién, con
el fin de proponer acciones de mejora susceptibles de ser implementadas por
la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces. El andlisis
estara orientado a identificar problematicas estructurales y fallas recurrentes
que deban ser mitigadas por la entidad para mejorar la atencion a la
ciudadania, y a proponer medidas correctivas frente a las mismas, con el
propdsito de que la entidad garantice a la ciudadania respuestas oportunas a
sus solicitudes, através de los diferentes canales y herramientas establecidos
para tal fin con imparcialidad, celeridad, asesoria y calidad en la atencién
brindada

Acciones y resultados:

La Direccion de Atencién al Ciudadano desarrolla acciones para identificar y analizar la
retroalimentacién de las Quejas y Reclamos de los ciudadanos, ya que servira como insumo
para adelantar medidas, disefiar controles e implementar estrategias que permitan cumplir
con las necesidades y expectativas de la ciudadania y garantizar la prestacion de un
servicio eficiente, oportuno y con calidad.

Para el segundo semestre de 2023, se realizé el andlisis de las quejas y reclamos recibidas
por la entidad en el primer semestre de 2023, de manera que se identificaron las variaciones
existentes entre el periodo analizado y el inmediatamente anterior.

Variacién de Quejas y Reclamos Il Semestre de 2022 Vs | Semestre de 2023

A continuacion, se presenta la variacion de Quejas y Reclamos del segundo Semestre del
afno 2022 y el primer Semestre del afio 2023, a partir de los registros de los sistemas de
informacién dispuestos por la Secretaria Distrital de Movilidad:
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Imagen 6. Variacién quejas y reclamos Il semestre 2022 vs Il semestre 2023

Fuente. Base de datos consolidado PQRS — SDM 2022-2023
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RECLAMOS

17.12%

QUEJAS
10.58%:

De acuerdo con la gréfica anterior; realizado el comparativo entre el segundo semestre de
2022 y el primer semestre de 2023, se tuvo un incremento en la radicacién de quejas y
reclamos del 12,4%. Sin embargo, se evidencia que para la tipologia de Quejas si hubo una

disminucioén de 49 radicados.

Dentro del andlisis de una muestra del 11,07% de las Quejas y Reclamos, equivalente a

342, se obtuvieron los siguientes resultados.

Causas radiacion de Quejas.

ol (L ol Ol B I

Oimirain de funcsone=. [

b Mamaaclh o' mnis

Imagen 7. Principales Causas de Radicacion de Quejas
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano-SDM-2023

[CLOOLE

De acuerdo con la figura anterior, dentro de las causas de mayor radicacion de Quejas se
encuentra; “abuso de autoridad y trato inadecuado de los agentes de transito de la Policia”,
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con 5 peticiones, lo que representa el 26,32% del total de quejas analizadas, seguido de
“trato inadecuado de agente civil de transito”, con 4 peticiones, que representan el 21,05%
del total de quejas analizadas. Lo anterior obedece a que la ciudadania indica que reciben
un trato grosero y con palabras inapropiadas y soeces, se habla en un tono de voz alta, no
se les permite refutar el procedimiento porque son amenazados con que se les aplicara
mas comparendos o se le inmoviliza el automotor, en algunos casos llegando hasta la
agresion verbal y fisica.

Causas radicacion de Reclamos.

Paticidn reflarada de actualizacidn de comparanda &n la
Medio de paga dmibe de pico y placa solidario
Roschuctones de velotkdsd mury altos

Prosodimionis pars |n folcoraiin di I Boncis oo condaccion
Proceso da Sguidacion de sabds oo patios

Incumplimionio cita de Impugnacion

Comparends registra duplicado on la plataforma

Cambio on ln mesida del plco y placa on Bogotd
Disponibiliciad de citas. par Impugnacian de companendos | 2
Trdmibe de impugnacion de companendo | 3
Dados y perdida de objeios del vehiodo en rasiado y'o custodia. i &
Natificacion de comparondo slectrdnico [l 6
Fallas o la plataloima de PYP solidaro [ &
Elminacitn da comparndo por axonaracidn an sudisnca de._ I 11
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Imagen 8. Principales Causas de Radicacién de Quejas
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2023

De acuerdo con la figura anterior, el tema de mayor radicacion de Reclamos, es “Cargue
de curso pedagdgico realizado en una CIA o en otro Organismo de Transito” con 115
solicitudes, lo que representa el 42,59% del total de Reclamos analizados para este
semestre, lo anterior, debido a que la ciudadania para para acceder al descuento del pago
de la multa del 50% o del 25% o para comparendos educativos, segun lo dispuesto en la
Ley 769 de 2002, en su articulo 136, realizan su curso pedagogico en una CIA u Organismo
de Transito diferente a la Secretaria Distrital de Movilidad, por lo que desde la entidad se
requiere el cargue de este curso en nuestro sistema contravencional SICON, para que el
comparendo pase de estado “Vigente” a estado “Cancelado”. El siguiente tema de mayo
radicacion fue “Actualizacion de comparendos en la plataforma de SIMIT?, con 82
peticiones, que representan el 30,37% del total de Reclamos analizados, 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 informacién sobre multas y
sanciones SIMIT, aun refleja con pendientes en sus comparendos y lo anterior sucede,
porque la informacién de los cursos, pagos o algun estado del comparendo no migra de
forma correcta a la plataforma del SIMIT.
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Conclusiones

Verificando el ingreso de peticiones con el mismo periodo del afio anterior, podemos
determinar que para el primer semestre de 2022 ingresaron un total de 137.279 Peticiones
de las cuales 1.326 corresponden a la tipologia de Quejas y Reclamos, lo que representa
el 0,96% del total de peticiones registradas para este periodo, mientras que, para el primer
semestre de 2023, ingresaron 218.301 peticiones, de las cuales 3.089 radicados
correspondia a la tipologia de Quejas y Reclamos, representando el 1,42% del total de
peticiones para este periodo. Si bien es cierto las Quejas y Reclamos tuvieron un
incremento porcentual del 133% del primer semestre de 2022 al primer semestre de 2023,
es importante resaltar que la radicacion de peticiones por la ciudadania también ha venido
en aumento de un afio a otro, para el periodo en mencién el incremento porcentual de
peticiones entre estos dos periodos fue de 59,02%, con un aumento de 81.022 peticiones.

De las 3.089 Quejas y Reclamos que ingresaron a la entidad en el primer semestre de 2023,
solo el 13,40% son radicados interpuestos como Quejas, mientras que el otro 86,60% son
radicados clasificados como Reclamos, con lo anterior podemos determinar que existe una
mayor manifestacion de descontento o inconformidad por algunos proceso relacionados
con la prestaciéon de servicios, entre ellos tenemos; Cargue de curso pedagdgico realizado
en una CIA o en otro O.T, actualizacién de comparendo en la plataforma de SIMIT,
actualizacién de comparendo en la plataforma de la SDM, eliminacion de comparendo por
exoneracion en audiencia de impugnacion y fallas en la plataforma de PYP solidario.

En cuanto a los radicados de las peticiones clasificadas como Quejas, se evidencia que se
contina con una inadecuada clasificacion de este tipo de peticiones, y asi mismo, la
omisién de los funcionarios a quien se le asigna la peticién, ya que si bien es cierto desde
el area encargada de clasificacion debe quedar de manera correcta la tipologia de la
peticion, los funcionarios a los que se les asigna la peticion deben cambiar la tipologia en
los casos que se evidencie que esta cargada de manera errada. Por otra parte, el mayor
namero de Quejas es recibido a través del sistema de Bogota te Escuchay en este sistema
es la ciudadania quien directamente en la pagina web de la entidad define la tipologia de la
peticion, por lo cual es pertinente continuar con las piezas publicitarias, aclarando a los
ciudadanos(as), cuando aplica una Queja y cuando un reclamo.

De las 414 peticiones recibidas como tipologia de Quejas, nuestra ciudadania manifiesta
descontento o inconformidad en relacién con una conducta que se considera irregular de
uno o varios servidores publicos en el desarrollo de sus funciones, los anteriores casos se
presentan; en los agentes de transito civiles y de la policia, funcionarios del Centro de
servicios de movilidad, funcionarios de centro de contacto de movilidad y funcionarios de la
Ventanilla Unica de Servicios. Conforme a lo anterior todas las acciones para mitigar y
reducir las Quejas interpuestas en la entidad se deben enfocar en la mejora de las
habilidades blandas y de relacionamiento con la ciudadania.

Este informe de Quejas y Reclamos es un instrumento para la identificacion de temas de
interés y posibles debilidades al interior de cada dependencia, por eso es importante
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realizar reconocimiento y apropiacién de estas con el fin de establecer posibles soluciones
gue mitiguen los resultados del préximo semestre. Asi mismo, permite identificar tramites o
servicios con mayor demanda y a partir de alli priorizar su simplificacion, eliminacion,
actualizacion, divulgacion de informacion o asignacién de recursos fisicos, tecnolégicos o
administrativos para su gestién oportuna.

Recomendaciones

Desde la Direccion de Atencién al Ciudadano como Defensora de los Derechos de la
Ciudadania se realizan las siguientes recomendaciones:

Garantizar en la recepcion la correcta clasificacion y distribucién a las dependencias por
competencia de los requerimientos que ingresan a la Entidad por nuestro Sistema de
Gestion Documental ORFEOQ vy el sistema Distrital para la gestiéon de peticiones ciudadanas
Bogota Te Escucha. En este punto es importante hacer visible a los enlaces de cada
dependencia, para que repliquen a cada uno de sus equipos, la importancia de verificar que
el tipo de requerimiento que el ciudadano(a) presentd, concuerde con la solicitud y en caso
de ser diferente realizar la respectiva modificacion en el sistema, con el fin obtener
estadisticas y cifras correctas.

Con la identificacion de los procesos que inciden en radicacion de los Reclamos
interpuestos por nuestra ciudadania, es importante que cada una de las dependencias
involucradas en la prestacion de estos servicios, verifiquen si dentro de sus planes de
mejora, se esta trabajando en estos procesos de mejora o de lo contrario iniciar los planes
basados en la mejora continua se enfoquen en las probleméaticas evidenciadas.

Continuar con la publicacion de piezas informativas a través de la pagina web y redes
sociales de la entidad, con el fin de dar claridad a nuestra ciudadania de la diferencia entre
una Queja y un Reclamo y especificar en qué casos la peticion que se radica debe quedar
con tipologia de Queja.

Con respecto a las Quejas radicadas a los servicios prestados por contratistas y/o
funcionarios de la entidad, estan deben tener una retroalimentacién oportuna, tanto para la
persona implicada como para los equipos de trabajo, con el fin de buscar los correctivos
necesarios e implementar las acciones de mejora necesarias.

Entendiendo que la ciudadania es el eje y razén de ser de la Administracion Puablica, se
recomienda fortalecer el plan de capacitacién y socializaciéon anualizado de servicio y
atencion a la ciudadania, haciendo uso de las capacidades, herramientas, conocimiento y
experiencias de nuestros colaboradores, de tal manera que se logre garantizar estandares
de calidad en la prestacién de nuestros servicios y ofrecer un servicio digno, efectivo,
oportuno y de calidad, reforzando de manera primordial el trato cordial y respetuoso a todos
nuestros ciudadanos(as). Conforme a lo anterior, se debe socilaizar especificamente a
nuestros funcionarios: del centro de servicios de movilidad, centro de contacto de movilidad,
ventanilla Unica de servicios y agentes de transito civiles y de la policia.
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Teniendo en cuenta que el mayor nimero de Reclamos se da por las actualizaciones de
comparendos de nuestro Sistema Contravencional SICON y en el Sistema Integrado de
informacién sobre multas y sanciones por infracciones de transito SIMIT, se hace necesario
continuar con las mesas de trabajo entre las entidades responsables de estos sistemas, las
CIAS y otros Organismos de transito, con el fin de ir avanzando en las actualizaciones
automaticas y la correcta migracion de la informacion entre los sistemas antes
mencionados.

4. Disefar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccién con la administracion
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general

Durante este semestre, se disefiaron y publicaron 3 videos informativos para la ciudadania
y colaboradores(as) de la Secretaria Distrital de Movilidad, donde se dan a conocer las
funciones y canales de comunicacion de la Defensora de la Ciudadania. Videos que fueron
divulgados a través de las redes sociales de la Entidad, carteleras en punto de atencion y
canales internos de comunicacion:

Video 1

LI TIGO UTE 12:01 p.m. c@Gio
¢ Tweet @ Conectados Nos Movemos

@9 Movilidad Bogotd

i Conoce Ia figura de Defensor Ciudadano de la SDM, sus principales
. funciones y los derechos y deberes de los cludadan

& iIniciamos semana hablando de la
figura del Defensor de la Ciudadania!
Te invitamos a conocer sus Defensor del Ciudadano

R p
0 ")
. principales funciones y mas en este
@, Vo OO ; s
2 8 fattr e

AR x|

Imagen 9: Divulgacion Figura de la Defensora de la Ciudadania
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Video 2

Conoce la labor del defensor ciudadano, EI PIMS y mas.... Rsid «

e Comunicacién Interna Movilidad

r 4

2 Alejandra Rojas |

Conoce Ias funciones del defensor de la ciudadania.

Imagen 9: Divulgacion Figura de la Defensora de la Ciudadania

Video 3
fr— Movilidad Bogota & @SectorMovilidad - 15 nov. ul TIGO LTE 3:06 p.m. @@849% %)
" @Nuestra defensora de la ciudadania, Alejandra Rojas te cuenta u < 29 ; i Servicio somos todos @
i Alejandra Rojas, Alejandra Rojas Posada

#MuéveteBienInformado

iEl trato digno también es transparencia!

! - ‘ ““w

Hola buenos dlas les compartlmos el
nuevo video del Defensor te informa.

7:55 a.m

Q v2 Qi it 2 mil na v | v

Imagen 11: Divulgacién Figura de la Defensora de la Ciudadania

Se divulgd informacion a través de redes sociales, comunicacion interna y grupos de
WhatsApp de la entidad, la actualizacion a la Carta de compromiso con la Ciudadania,
donde se dan a conocer los Derechos y Deberes de los ciudadanos:
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ENLAMOVIDA. 7

& Movilidad Bogota
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Hemos actualizado la

CARTA DE COMPROMISO

de la Secretaria Distrital de Movilidad
con la ciudadania.

Aquila carta completa:

Hemos actualizado la

CARTA DE COMPROMISO

de la Secretaria Distrital de Movilidad
con la ciudadania
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Imagen 12: Divulgacién Carta de Compromiso.

En el mes de octubre, se realiz6 la divulgacion de una pieza gréafica dando a conocer el
landing page de la Carta de compromiso ala ciudadania:

\:; _\.\ \ E“ ; rJL\“L\
DE LA CIUDADANIA

Les invitamos a conocer el nuevo espacio, donde podran
conocer de forma fécil y dindmica, los Derechos y Deberes
de la Ciudadania ante la Entidad.

INGRESAAQUI )

EN LA JUGADA

SERVICIO fo720-f- TODOS
wonee X
Muv\unAn‘ BOGOT/\

Imagen 13: Divulgacién derechos y Deberas
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a. Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones
de las entidades se implementen estrategias parala divulgacidon de los canales
y derechos y deberes de la ciudadania

Acciones y resultados:

Las entidades que conforman el sector podrian realizar un video informativo dando a
conocer los derechos y deberes comunes entre ellas para la divulgacién en los diferentes
canales de comunicacién, permitiendo un mayor alcance y brindando una imagen sélida de
Movilidad.

b. Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccion y
reinduccion, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su
Plan de Accién al personal que presta servicio a la ciudadania

Acciones y resultados:

Para promover la realizaciéon de jornadas de induccién y reinduccién sobre la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, la entidad adelant6 la realizacion de diversas
actividades de socializacion y cualificacion en articulacion con la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, destinadas a mejorar el conocimiento y actualizacion de la
informacion entre los colaboradores sobre esta Politica Pudblica. En este marco se
desarrollaron los médulos de Cualificacion en Servicio a la Ciudadania para el segundo
semestre del afio 2023, organizados en dos ciclos principales. El Ciclo 2, "Herramientas
para el Servicio", incluyé médulos como "Empoderando mis Habilidades para el Servicio",
"Conflicto y Mediacién en el Servicio", "Estrategias para el Manejo de Ciudadania" y
"Comunicacion Asertiva, Lenguaje Claro e Incluyente". Por otro lado, el Ciclo 3, "Desarrollo
del Ser para el Servicio", abarc6 temas como "Etica y Transparencia”, "Técnicas de
conocimiento para fortalecer el Servicio" e "Inteligencia Emocional y Social en el Servicio".
Estos mddulos fueron disefiados para empoderar a los colaboradores con habilidades y
conocimientos esenciales para mejorar la calidad del servicio a la ciudadania.

Ademas, la Direccion de Atencion al Ciudadano, realizé la socializacion de la version 9.0
del Manual de Servicio a la Ciudadania. Esta actividad fue clave para promover la
actualizacion de la informacion y la apropiacién de nuevos conceptos y herramientas. Asi,
los colaboradores de la entidad no soélo fortalecieron sus conocimientos sobre los
lineamientos de la Politica, sino que también se equiparon con estrategias y practicas
actualizadas para brindar una atencion mas eficiente, incluyente y de calidad a la
ciudadania, reafirmando el compromiso de la entidad con la excelencia en el servicio
publico.

c. Promover la sensibilizacién, cualificacion, entrenamiento y capacitacion
de los servidores de servicio a la ciudadania, paralo cual puede hacer uso
de las peticiones ciudadanas u otras fuentes de informacion que
consideren pertinentes
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Acciones y resultados:

Durante el segundo semestre del afio se realizaron espacios de capacitacion, socializacion
y sensibilizacion para los colaboradores que brindan servicio a la Ciudadania en los
diferentes canales de la Secretaria Distrital de Movilidad, promoviendo la apropiacion del
portafolio de trdmites y servicios de la entidad, reforzando las habilidades blandas y
propiciando espacios de actualizacion de acuerdo con las necesidades y la normatividad
vigente.

Julio:

e PAO02-PL0O1-MDO01 Modelo Informes Capacitacién Acoso Laboral: 2 sesiones / 30
participantes.

e PAO02-PL01-MDO01 Modelo informes capacitacibn comunicaciones incluyentes: 1
sesion / 13 participantes

e PA02-PL0O1-MDO01 Modelo informes capacitacién cualificacion en servicio ciclo 2
maédulo 1 : 2 sesiones / 104 participantes.

e PAO02-PL01-MDO1 Modelo informes capacitacion manual de servicio - guia tramites
- PQR: 1 sesion / 227 participantes.

e PA02-PL0O1-MDO01 Modelo informes capacitacién prevencion violencia contra la
mujer - acoso sexual: 2 sesiones / 64 participantes.

e PA02-PLO1-MDO01 Modelo informes capacitacion proceso de cobro coactivo: 2
sesiones / 36 participantes.

Agosto:

e Socializacion proceso deteccion electronica (2 sesiones) / 79 participantes.

Sensibilizacién manejo de estrés / 7 participantes.
e Socializacion resolucion ciclomotores (2 sesiones) / 139 participantes.

e Cualificacion en Servicio — Ciclo 2. Herramientas para el Servicio - Mddulo 2.
Conflicto y mediacion en el servicio (2 sesiones) / 98 participantes.

e Ciclo de Cualificacién 2 Modulo 3 "Estrategias para el Manejo de la Ciudadania (2
sesiones) / 105 participantes.
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Seminario Taller 04 > CIA | DU para la Formulacién y Construccion de Planes
Integrales de Servicio Incluyente a la Ciudadania / 15 participantes

Septiembre:

Sensibilizacion comunicacion y trabajo en equipo / 5 participantes.

Socializacion Reglamento interno para la gestion de PQRSD (2 Sesiones) / 52
participantes.

Cualificacion en servicio Ciclo 2 Médulo 4 Comunicacion asertiva, lenguaje claro e
incluyente (2 sesiones) / 101 participantes.

(14

Cualificacion 21 de septiembre: Ciclo de Cualificacion 3 Médulo 1 "ética y

transparencia” / 140 participantes.

Socializacion semestral sobre el Cadigo de integridad y politica de transparencia /
140 participantes.

Jornada de trabajo en equipo 22 de septiembre / 37 participantes

Jornada de trabajo en equipo 29 de septiembre / 81 participantes

Octubre: 12 sensibilizaciones y/o socializaciones

Cualificacion 05 de octubre: Ciclo de Cualificacion 3 Médulo 2 “Técnicas de
conocimiento para fortalecer el servicio” /86 participantes (2 sesiones).

Cualificacion 19 de octubre: Ciclo de Cualificacion 3 Mddulo 3 “Inteligencia
emocional y social en el servicio” /150 participantes (2 sesiones).

Jornada de sensibilizacion trabajo en equipo 6 de octubre de 2023 /100 asistentes.
Jornada de sensibilizacién trabajo en equipo 9 de octubre de 2023 /100 asistentes.
Jornada de sensibilizacion trabajo en equipo 13 de octubre de 2023 /102 asistentes.
Socializacion Reglamento PQRSD 13 de octubre de 2023 /38 Asistentes.

Socializacion -PWA- 'Mi Movilidad a un Clic' 19 de octubre de 2023 / 169 asistentes
(2 sesiones).
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e Socializacion racionalizacion de tramites 30 de octubre de 2023/ 106 asistentes (2
sesiones)

Noviembre: 8 sensibilizaciones y/o socializaciones

e Socializacién - Sensibilizacion: Primeros auxilios psicolégicos / 99 asistentes (2
sesiones).

e Socializacién ¢ Es expropiacién la declaratoria de abandono de acuerdo con la Ley
1730 de 20147 /185 asistentes (2 sesiones).

e Socializacion Resoluciones 1519 y 2893 de 2020 / 108 asistentes (2 sesiones).
e Socializacién Manual de Servicio a la Ciudadania V 9.0/ 166 asistentes (2 sesiones).
Diciembre: 5 sensibilizaciones y/o socializaciones

e Lenguaje claro incluyente y no sexista 5/12/2023 - 9 asistentes (2 Sesiones)
e Lenguaje claro incluyente y no sexista 7/12/2023 - 7 asistentes (2 Sesiones)
e Lenguaje claro incluyente y no sexista 14/12/2023 - 2 asistentes (1 Sesiones)

d. Promover la adecuacién de la informacion publica de tramites y servicios
en la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal
de las personas con y en situacion de discapacidad en el marco del
Acuerdo 559 de 2014

Acciones y resultados:

La Secretaria Distrital de Movilidad esta 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
pagina 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 informacion sefialada en
la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos en materia de acceso a la informacion
publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos. Es asi, que todas las
personas podran acceder a la informacion que necesitan y realizar tramites y solicitar
servicios de manera més sencilla y eficiente.

Debido a lo anterior, desde la Direccion de Atencion al Ciudadano, se han realizado las
siguientes modificaciones para asegurar el acceso facil a la oferta de tramites, Opas y
Consulta de Acceso a informacion Publica a través de la pagina web de la SDM:
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eQue el sitio 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.

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

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

» Disefio centrado en el usuario: Web en la que se apliqgue la metodologia de disefio
centrada en el usuario, MDCU, que reune el disefio de interfaces (Ul) a través de la
diagramacion de elementos planteados en los prototipos.

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

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

* Despliegue de contenido: En el nuevo disefio tendra protagonismo el despliegue de
articulo, espacio que debera contener elementos que permitan mayor recirculacién de los
usuarios en la pagina web como médulos, widgets y destacados.

* 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.

» Escalable: Que se adapte a condiciones de operacion mas exigentes, donde la velocidad,
la seguridad, la respuesta a tiempo y de manera satisfactoria sean claves.

Durante el segundo semestre del afo, se incluyé en el submenu de la pagina web de la
Secretaria Distrital de Movilidad, la traduccion de este a lengua de sefias con el fin de hacer
mas asequible a la ciudadania:
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SEEUEY Participa La Entidad  Normatividad

‘Tramites, servicios, consultas y oiros procedimientos
Canales de atencidn y sgendamiento de citas.
Peticiones, quajas, reclamos (PQRSD)

Temas de intarés para la caxdadania

Las rutas entre Soacha y Bogota
no se acaban

Conoce cémo movilizarte aqui ‘

Imagen 14: Divulgacién Accesibildad WEB

En el mes de octubre, se publico el nuevo submenu de Atencién y servicio a la Ciudadania
con el fin de dar cumplimiento a la normatividad vigente y facilitar la consulta de la

informacién requerida por la Ciudadania:

formacion WACHEGRENELEERERAILELELEN Participa La Entidad  Normatividad

Tramites, servicios, consultas y otros procedimientos

Canales de atencién y agendamiento de citas

Peticiones, quejas, reclamos (PQRSD)

Temas de interés para la ciudadania

U semvicios

P &' Gov.co

Para conocer los tramites, servicios, PQRSD y otros procedimientos administrativos
(OPA) de la Secretaria Distrital de Movilidad, puedes consultarlos en la Guia de
tramites y servicios de Bogota o en el Portafolio de tramites de la secretaria, también
puedes buscarlos en la lista que se encuentra a continuacion. Al lado derecho

encontraras otros sitios de tu interés. S‘.’lt MOVILIDAD
Buscar
Limpiar Filtro
Buscal pi
0 Soteao

Imagen 15: Submenu de tramites y Servicios

Adicionalmente, con el fin de ser transparentes en la aplicacion de este cambio, se cre6 un
banner ubicado en el Home informando la nueva forma de navegacion con el apoyo de un

video con el paso a paso.
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25 movilidadbogota.gov.co/web, Q % &

Carlos Ferando Galan i Unid@s o
Rt G n i S ) por Bogotd =

Ll

B

Encuentra la informaciéon mas facil
n el Menu de Tramites y Servicios.

Conoce los cambios aqui !,

Imagen 16: Divulgacién del Submenu de tramites y Servicios

Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
para mejorar la experiencia de los ciudadanos

Desde el 2021, la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM) inici6 un proceso de
transformacion digital, que incluye la optimizacion de los procesos, modernizaciéon de los
sistemas de informacion misionales, asi como de las concesiones de tramites de transito, y
fortalecimiento de las capacidades del recurso humano.

La transformacion digital es el proceso de aprovechar las tecnologias digitales para mejorar
los servicios, la eficiencia y la transparencia de la SDM con el objetivo de alcanzar los
siguientes logros:

Mejorar la experiencia ciudadana: al ofrecer servicios digitales accesibles,
personalizados y seguros, se puede aumentar la satisfaccion y la confianza de las
personas en el gobierno.

Optimizar los procesos internos: al automatizar y digitalizar las tareas
administrativas, se puede reducir el tiempo, el costo y el error humano, asi como
mejorar la colaboracion y la comunicacién entre las diferentes areas del gobierno.

Fomentar la innovacion y el aprendizaje: al incorporar herramientas de analisis de
datos, inteligencia artificial y otras tecnologias emergentes, se puede generar
conocimiento, soluciones y oportunidades para mejorar el desempefio y la calidad
del gobierno.

Incrementar la transparencia y la rendicion de cuentas: al facilitar el acceso y el uso
de la informacién publica, se puede fortalecer la participacion ciudadana, el control
social y la prevencién de la corrupcion.
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Es asi, como ha puesto a disposicién de la ciudadania
herramientas como el ChatBot (Lucia) fortaleciendo la
relaciéon ciudad estado y promoviendo nuevos canales
y herramientas de comunicacién, incluyendo
inteligencia artificial y Machine learning en su
estructura para que no solo de respuestas sobre la
base de conocimiento previamente cargada, si no que
responda a necesidades mas comunes y habituales
de las personas, como indicarles los comparendos
que tiene, asociado, la verificacion de una cita para atencién presencial, entre otros.

Asi mismo, en el mes de octubre pone a disposicion de la ciudadania la aplicacion Mi
Movilidad a un Clic, la cual permite mediante un proceso unico de autenticacion la consulta
de toda la informacién que reposa en los sistemas de informacién de la entidad, asi como
la articulacion con los medios de transporte, ciclo rutas y demas informacién de movilidad
gue hacen mas productiva la ciudad.

MOVILIDAD X £ English  ( Iniciar sesion )

{n}  Inicio Mi Movilidad a un clic g a2
Encuentra en u o luga relaciol ! 0s set i0s de movilidad en Bogol,

e Encuentra en un solo lugar. informacion relacionada con Los servicios ovilidad en Bogota
fZ] Asesorias y consultas iFacily seguro! 4

@ Mapas de Movilidad Consultas y servicios mas frecuentes

00 Aplicaciones Movilidad

[

(® Ccentrodeayuda ) ) . o ) Orientacion Victimas
Comparendos Vehiculos inmovilizados Verificacion de taxis Siniestros Viales

8 Iniciar sesion

.

X i . Ventanilla Unica de i
Vehiculos exceptuados Pico y placa solidario Servicios Agenda tu cita

Registrate
Aqui

1 0 crea tu cuenta en nuestro portal y accede a mas servicios

Imagen 17: Mi Movilidad a un Clic

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

Acciones y resultados:

A través del Centro de Contacto de la Secretaria Distrital de Movilidad, la Direccién de
atencion al ciudadano ha implementado herramientas de atencion virtual que permiten que
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la ciudadania tenga mayores opciones de acceder a la Entidad, con un enfoque diferencial,

personal, incluyente y accesible.

En el mes de octubre y con el propdsito de seguir mejorando la atencién y los servicios a la
ciudadania, la Secretaria Distrital de Movilidad lanzo ‘Mi Movilidad a un clic’, el nuevo portal

web donde las personas podran realizar todos los tramites y servicios que ofrece la entidad,

de manera agil y segura.

A través del portal, la ciudadania podra ingresar como usuario anénimo para navegar y
conocer la informacion general de la Secretaria y del sector movilidad. Como usuario
autenticado, podra agendar citas, iniciar tramites y obtener informacion personalizada, de

acuerdo con sus intereses.

Este nuevo servicio fue divulgado en los siguientes canales:

e Lanzamientos medios de comunicacion y partes interesadas

jingresa ya!

MiMOVILIDAD
clics

a uw

Imagen 18: Mi movilidad a un clic lanzamiento

©) pulzo ‘ Lanzan salvavidas para que conducf

Lanzan salvavidas para que
conductores de Bogota no se
cuelguen en tramites: como
funciona

Loz Noticins Coombia  Bopots P

Enestabota: SecretariaDeMovilidad  MovlidadEn Bogots  Tramites Digtales

Bogots
Secretaria de Movilidad lanzé aplicacién que
facilitara tramites a los ciudadanos

Los ciudadanos tendrén accesoa fi adas como la prog: ién de citas, Inicio de
obtenc wsonalizada,
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Lanzan aplicacion grat
de movilidad: ;como de

Fata anlicacidn busca aue las nersanas accedan a los gf

Unidadimestipua | Sagionde

kA shARL Has 3 00)

Vea como agilizar sus tramites col

No pierda la oportunidad de simplificar sus tramitaciones e1
Movilidad. Conozca aqui 'Mi Movilidad a un Clic'

BOGOT/\

MOVILIDAD

&

4QUE HACER?

PQRS - BOGOTA TE ESCUCHA T\

SERVICIOS YO PARTICIPC

En ‘Mi Movilidad a un clic’ podras acceder a servicios y tramites

Imagen 19: Mi movilidad a un clic lanzamiento

e Redes Sociales

Movilidad Bogots @ @Sectorl

+Wiingresa ya!

Conoce |

Mi Movilid;

mente a

amites a un clic, més facll y seguro!
Toda la informacion de
Movilidad la encuentras en

MOVILIDAD

Imagen 20: Mi movilidad a un clic lanzamiento
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e Divulgacién en atencién presencial

'/ MOVILIDAD

G

i s e o v

Imagen 21: Mi movilidad a un clic lanzamiento

b. Promover la implementacion de planes de virtualizacion de tramites en la
entidad

Acciones y resultados:

Como parte integral de la transformacién digital por la cual cursa La Secretaria Distrital de
Movilidad, desde la Direccién de Atencién al Ciudadano, se promueve el uso de la
tecnologia como pilar de la atencién a la ciudadania, por lo tanto, durante el segundo
semestre del 2023, se gestiond con la Ventanilla Unica de Servicios y con diferentes
dependencias al interior de la entidad entre ellas la OTIC, el esquema de virtualizacién de
los tramites propuestos en el componente de racionalizacion del plan anticorrupcion de la
SDM.

La Direccién de Atencion al Ciudadano formulo al inicio de 2023 la estrategia de
racionalizacion de tramites en la cual incluye como eje principal la virtualizacion de 11 de
estos, los cuales al finalizar el 2023 fueron cumplidos en su totalidad.

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

e Se divulga los tramites racionalizados y virtualizados en el segundo semestre de la
vigencia 2023.
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H ventanillamoviicdad

o1 ventanillamovisdad ingress en wwiwntanilamoviidad com o

@ inicia tu tramite

sHadoSinintermediarios

¢Sabes cémo funciona un tramite
parcialmente virtual?

Se realiza la verificacion del cumplimiento de
los requisitos, puedes hacer el pago de forma
virtual por PSE y luego agendar tu cita. QY R

. VENTANILLA ONICA 08

sERvicios B | waiih | socom

e Se realiz6 divulgacion externa del trdmite de Salida de Patios de forma virtual:

{1 Ingresa a www.movilidadbogota.gov.co.

jAhorra tiempo!

5 A (2] Escanea el codigo OR del aviso
Saca tu vehiculo de patios Mi Movilidad a un clic.

15 Registrate giligenciando

los datos requeridos.

w
ST
_QJ Haz clic en agendar tu cita.

(8] Eige Salida de Patiosy s opcién trémite virtual.

_l] Recoge tu vehiculo en la fecha y hora indicada, y jlisto!

Si cometiste alguna de las siguientes
infracciones, sigue los pasos:

* s

Imagen 23: Divulgacién salidas virtuales

e Se divulgan las nuevas sedes para realizar cursos pedagdégicos:

o Wowiliond Bogots &

, Movilidad Bogota @SectorMovilidad - 8 nov.

®-Estos son los nuevos puntos de atencién donde podrés realizar el curso
pedagégico en caso de que tengas un comparendo reciente y quieras
pagarlo con un descuento especial: §

Puntos

Ahora estamos en 11 puntos.
on g localidades de Bogota.

Q2 2} Q a iy 4mil R &

Q je ] v ] &
Imagen 24: Divulgacién puntos de atencién para realizar curso pedagégico
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Radio Policia Nacional
@Policia924FM

Abren nuevas salas pedagdgicas para realizar cursos para la reduccién
del 50% en infracciones de trdnsito en Bogotd. @SectorMovilidad

Aperturan nuevas salas en Bogota para cursos pedagégicos
para la reduccién del 50% en infracciones de transito

Alejandra Rojas Posada

98 tora de Atencién al ciudadano Secretaria de Movilidad

8:24 a. m. - 9 nov. 2023 - 155 Reproducciones
Imagen 25: Divulgacién puntos de atencién para realizar curso pedagégico

e. Promover la integracion del o los sistemas de informacidn por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital
para la Gestién de Peticiones, Bogota Te Escucha

Acciones y resultados:

Dentro de las acciones lideradas por la Direccion de Atencién al Ciudadano para promover
y mejorar la integracion existente entre el Sistema de Gestiébn Documental de la Secretaria
Distrital de Movilidad — Orfeo y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
— Bogota te Escucha, durante el segundo semestre de 2023 se efectuaron diversos cruces
de informacion y revision a las bases de datos los sistemas y se coordinaron mesas de
trabajo entre la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de la
Secretaria Distrital de Movilidad y el equipo de Soporte Funcional de la Direccién del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General, para efectuar
mejoras y correcciones al web service, donde destacan:

En el mes de septiembre la Direccion de Atencién al Ciudadano realizé una validacion de
las peticiones integradas por medio del web service entre los sistemas de informacion y
remitié el reporte a la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, con
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el objetivo de que se realizara una revision de las posibles novedades identificadas en la
integracién y como producto de esto se realizaron mesas de trabajo con el equipo de
Soporte Funcional de la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania de la
Secretaria General, con lo cual se realizaron ajustes en el sistema que permitieron integrar
167.219 registros en el Sistema Orfeo que no habian sido integradas en el Sistema BTE.

Durante el segundo semestre, la Direccion de Atencion al Ciudadano realizé revisiones
semanales de las peticiones cerradas el Sistema de Gestion Documental Orfeo, que no
habian podido ser cerradas en Bogota te Escucha por web service, producto de lo cual se
realizaron mas de 5 mesas de trabajo por medio de las cuales se resolvieron diversos
errores relacionados con restricciones temporales, longitud de caracteres, flujo de
combinacién y tipo de caracteres del sistema, que permitieron pasar de 6.474 peticiones
con respuesta oportuna en el Sistema de Gestion Documental Orfeo, pero vencidas en
Bogota te Escucha en el mes de mayo a 2 peticiones con esta novedad en la revision
semanal del 2 de diciembre.

Adicionalmente, la Direccion de Atencién al Ciudadano realiz6 revision de las bases de los
sistemas, con el objetivo de identificar cambios de tipologia y realizo los cierres por no
peticién correspondientes a las peticiones que fueron integradas por web service pero
posteriormente fueron cambiadas a una tipologia diferente a PQRS, con el fin de garantizar
gue el registro en Bogota te Escucha se realizard de manera correcta.

6. Elaborary presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor
de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

La Defensora de la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Movilidad, en cumplimiento a la
funcion No 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847 de 2019, elabora
el presente informe como resumen de la gestion realizada al interior de la entidad en
cumplimiento de tal rol.

a. Presentar al jefe de laentidad, Veeduria Distrital y Secretaria General; en enero
y julio de cada afio los informes del Defensor de la Ciudadania, que contenga
los resultados de su gestién, con informacién relativa a las recomendaciones
y acciones de mejora propuestas, como resultado de los analisis realizados;
de conformidad con la estructura definida por la Secretaria General, que forma
parte integral del Manual.

Se adjunta anexo al presente informe, las buenas practicas implementadas durante el
segundo semestre de la vigencia 2023.
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7. Las deméas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas

a. El Defensor de la Ciudadania remitird a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogoté - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y a la Veeduria
Distrital, con periodicidad anual (enero) un informe en el que se relacionen las
buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la prestacion del
servicio, que debe estar soportado con cifras que evidencian los resultados
de las mejoras implementadas.

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.

Adicionalmente presenta el 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 la vigencia 2023.

Informe de Buenas Practicas 2023.Docx

b. El Defensor de la Ciudadania participara en la Comisién Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania de acuerdo con lo establecido en el reglamento
de dicha instancia, espacio en el cual se revisara el avance en la
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
y en laimplementacion de lafiguradel Defensor en las diferentes entidades

Acciones y resultados:

En cumplimiento del articulo 21 del decreto distrital 847 de 2019, la Defensora de la
Ciudadania de la Secretaria Distrital de Movilidad, asisti6 a la sesiéon ordinaria de la
Comisioén Intersectorial de Servicio a la Ciudadania. esta sesion se realizé en el en el
auditorio del archivo distrital el dia 28 de noviembre de 2023 y en ella se abordaron el
balance general, la aprobacion del reglamento de la Comision, asi como la Mejora de
trAmites y orientaciones en servicio a la Ciudadania en el marco de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

ALEJANDRA ROJAS POSADA
DEFENSORA DE LA CIUDADANIA
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD
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