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

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

 
La Secretaría Distrital de Movilidad, en cabeza de la Dirección de Atención al Ciudadano, 
fortalece la comunicación frente a las actualizaciones normativas, administrativas y legales, 
mediante la elaboración de la matriz normativa, que ha permitido asegurar el cumplimiento 
de las disposiciones legales en materia de servicio. De acuerdo con lo anterior, a 
continuación, se observa la matriz normativa en materia de trámites y servicios a la 
ciudadanía: 
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Imagen No 1. Matriz Normativa DAC - Servicios a la ciudadanía SDM 

Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano SDM 2023 

 
De esta manera como parte fundamental de la promoción, la actualización de las normas, 
procesos y procedimientos relacionados con la atención de la ciudadanía, la Defensora 
promueve el cumplimiento, articulación y normalización de los procesos a los lineamientos 
nacionales y distritales como la Política Pública de Atención a la Ciudadanía. 
 

a. Enfocar sus esfuerzos en garantizar el cumplimiento de los compromisos, 
metas e indicadores establecidos en el Plan de Acción de la Política Pública 
Distrital de Servicio a la Ciudadanía, y a través de la herramienta dispuesta 
para el reporte del avance de ejecución, podrá realizar el seguimiento a la 
implementación de la Política en su entidad y velará porque está reporte 
oportunamente el avance, para que la entidad cumpla con las disposiciones 
normativas referentes al servicio a la ciudadanía 
 

Acciones y resultados: 
 
La Subsecretaría de Servicios a la Ciudadanía, tiene dentro de sus propósitos: 
 
● Realizar el 100% de las actividades para mejorar la prestación de los servicios 
prestados por la Entidad a la ciudadanía y partes interesadas. 
 
La función de enfocar esfuerzos en garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas 
e indicadores del Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía 
se llevó a cabo de manera efectiva durante el segundo semestre de 2023, gracias a la labor 
realizada por la Dirección de Atención al Ciudadano de la Subsecretaría de Servicios a la 
Ciudadanía. Esta Dirección realizó un seguimiento a los indicadores de producto asociados 
al Plan de Acción con el objetivo de continuar proporcionando un servicio digno, efectivo, 
de calidad, oportuno, cálido y confiable a la ciudadanía, manteniendo siempre los principios 
de transparencia y lucha contra la corrupción. 
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Para cumplir con estos objetivos, se elaboró y presentó 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 llevó a cabo de manera oportuna 
siguiendo la periodicidad establecida por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de 
Bogotá. De esta manera, la entidad no solo cumplió con las disposiciones normativas 
relativas al servicio a la ciudadanía, sino que también veló de forma eficiente y oportuna por 
avance en la implementación de la Política.  

 
Durante el último reporte de la vigencia 2023, se contó con cuarenta y tres (43) Gestores 
de servicio, (15) auxiliares administrativos y 48 profesionales de apoyo. 
 
Aunado a lo anterior, se realizaron actividades de socialización al equipo de trabajo con el 
fin de mejorar los servicios prestados por la entidad, en los siguientes temas: 

 
Julio: 
 

• PA02-PL01-MD01 Modelo Informes Capacitación Acoso Laboral: 2 sesiones / 30 
participantes. 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación comunicaciones incluyentes: 1 
sesión / 13 participantes 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación cualificación en servicio ciclo 2 
módulo 1: 2 sesiones / 104 participantes. 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación manual de servicio - guía trámites 
- PQR: 1 sesión / 227 participantes. 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación prevención violencia contra la 
mujer - acoso sexual 2 sesiones / 64 participantes. 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación proceso de cobro coactivo: 2 
sesiones / 36 participantes. 

 
Agosto: 
 

• Socialización proceso detección electrónica (2 sesiones) / 79 participantes 

• Sensibilización manejo de estrés / 7 participantes 

• Socialización resolución ciclomotores (2 sesiones) / 139 participantes 

• Cualificación en Servicio – Ciclo 2. Herramientas para el Servicio - Módulo 2. 
Conflicto y mediación en el servicio (2 sesiones) / 98 participantes 

• Ciclo de Cualificación 2 Módulo 3 "Estrategias para el Manejo de la Ciudadanía (2 
sesiones) / 105 participantes 

• Seminario Taller 04 > CIA | DU para la Formulación y Construcción de Planes 
Integrales de Servicio Incluyente a la Ciudadanía / 15 participantes 

 
 
Septiembre:  

 

• Sensibilización comunicación y trabajo en equipo / 5 participantes 
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• Socialización Reglamento interno para la gestión de PQRS (2 Sesiones) / 52 
participantes 

• Cualificación en servicio Ciclo 2 Módulo 4 Comunicación asertiva, lenguaje claro e 
incluyente (2 sesiones) / 101 

• Cualificación 21 de septiembre: Ciclo de Cualificación 3 Módulo 1 "ética y 
transparencia” / 140 participantes 

• Socialización semestral sobre el Código de integridad y política 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 
 

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

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

• Jornada de sensibilización trabajo en equipo 6 de octubre de 2023 /100 asistentes. 

• Jornada de sensibilización trabajo en equipo 9 de octubre de 2023 /100 asistentes 

• Jornada de sensibilización trabajo en equipo 13 de octubre de 2023 /102 asistentes 

• Socialización Reglamento PQRS 13 de octubre de 2023 /38 Asistentes 

• Socialización -PWA- 'Mi Movilidad a un Clic' 19 de octubre de 2023 / 169 asistentes 
(2 sesiones) 

• Socialización racionalización de trámites 30 de octubre de 2023/ 106 asistentes (2 
sesiones) 

 
Noviembre: 8 sensibilizaciones y/o socializaciones 
 

• Socialización - Sensibilización: Primeros auxilios psicológicos / 99 asistentes (2 
sesiones) 

• Socialización ¿Es expropiación la declaratoria de abandono de acuerdo a la Ley 
1730 de 2014? /185 asistentes (2 sesiones)  

• Socialización Resoluciones 1519 y 2893 de 2020 / 108 asistentes (2 sesiones) 

• Socialización Manual de Servicio a la Ciudadanía 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 Secretaría Distrital de Movilidad ha fortalecido y mejorado la relación 
con la ciudadanía, implementando acciones de racionalización que optimizan el proceso 
para la recepción de trámites. 

 
Estrategia para Racionalizar ocho (08) trámites/servicios de la oferta de la Secretaría 
Distrital de Movilidad. 
 
Para el último reporte de la vigencia 2023, se desarrollaron las siguientes actividades dando 
cumplimiento a la racionalización de dos trámites, así: 
 
Con el fin de brindar atención satisfactoria de los trámites y servicios ofrecidos por la 
Secretaría Distrital de Movilidad, se llevaron a cabo diversas actividades estratégicas para 
la optimización y racionalización de trámites. Se organizaron mesas de trabajo que 
involucraron a la Subdirección de Control de Tránsito y Transporte junto al de la Dirección 
de Atención al Ciudadano. El objetivo principal fue respaldar la eliminación de OPA (Otros 
Procedimientos Administrativos) de Ruta Pila y fundamentar esta acción en el Sistema 
Único de Información de Trámites, marcando un avance significativo en la racionalización 
de este proceso. 
 
Además, se llevaron a cabo mesas de trabajo adicionales en colaboración con las 
Subdirecciones de Gestión en Vía y de Gestión de Tránsito y Control de Tránsito y 
Transporte, con el propósito de abordar la gestión del formulario web relacionado con los 
trámites a racionalizar, como resultado de este esfuerzo conjunto, se logró obtener los 
enlaces de acceso directo a los formularios web que representan la recepción estos 
trámites: 
 

• Registro Ruta Transporte Escolar: 
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/form/formulario_web_de_registro_ruta_transport
e_escolar  
 

• Carga Pesada y Extradimensionada:  
https://www.ventanillamovilidad.com.co/  
 
Estos avances representan un paso importante en la optimización y modernización de los 
procedimientos administrativos relacionados con el transporte, así como un impulso 
significativo hacia la simplificación 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 área de servicio a la ciudadanía 
 

Acciones y resultados:  
 

https://www.movilidadbogota.gov.co/web/form/formulario_web_de_registro_ruta_transporte_escolar
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/form/formulario_web_de_registro_ruta_transporte_escolar
https://www.ventanillamovilidad.com.co/
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Para la vigencia 2023, la Dirección de Atención al Ciudadano cuenta con una apropiación 
presupuestal de $31.614 millones de pesos de los cuales para el segundo semestre del año 
ha comprometido $31.541 millones, logrando así una ejecución del 99.79%. 
 

 
 Imagen No 2. Información financiera para la atención ciudadana 

Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano SDM 2023 

 
Durante la vigencia, la Dirección avanzó en el fortalecimiento de sus equipos de trabajo 
aportando mayores recursos para la contratación de personal que ayuda a la gestión en los 
diferentes puntos de atención a la ciudadanía, brindando información oportuna y veraz 
acerca de los trámites y servicios de la entidad.  
 
Dentro de los programas más importantes, se encuentra la ejecución 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 
comunicación tendientes al fortalecimiento institucional en operación y respuesta a las 
necesidades de la ciudadanía, partes interesadas, grupos de valor y aliados estratégicos 
de la Entidad, bajo un sistema integrado de procesos, procedimientos, infraestructura 
pedagógica, tecnológica y administrativa para responder con eficiencia y calidad a las 
dinámicas y exigencias de la demanda de trámites y servicios del sector de movilidad.  
 
Así mismo, se dio continuidad al cumplimiento de los objetivos trazados en la atención 
eficiente de solicitudes por parte de la ciudadanía a través de respuestas más oportunas, 
integrales y de calidad alineados a los principios de transparencia, prevención y lucha 
contra la corrupción acorde a la Ley 1474 de 2011, asimismo se dispone de una 
infraestructura física y tecnológica accesible y suficiente para satisfacer las necesidades del 
servicio bajo los enfoques de género, diferencial, territorial y poblacional y de derechos 
humanos.  
 

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

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

 
Al interior de la metodología de medición usada para lograr la ejecución de actividades se 
definió:  
 

• Consolidar el equipo de orientadores y del personal de apoyo a la gestión, con el fin 
de brindar atención satisfactoria de los trámites y servicios ofrecidos por la Secretaría 
Distrital de Movilidad. 
 

• Interventorías de los servicios concesionados y el mantenimiento de los patios que 
administra directamente la SDM. 

 

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

 

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

 

• Hacer seguimiento a la estrategia de Racionalización de la vigencia. 
 

• Fortalecer el equipo de apoyo a la gestión a través de sensibilizaciones y/o 
socializaciones a partir de las competencias de servidores y servidoras de la 
Secretaría Distrital de Movilidad 

 
d. Verificar y promover la actualización de la normatividad, regulaciones y 

lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadanía; que la 
coherencia con la información documentada se ajuste a lo establecido en la 
Política Pública de Servicio a la Ciudadanía 
 

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

fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de 
mejoramiento de la entidad 

 
Acciones y resultados:  
 
La Secretaría Distrital de Movilidad bajo los lineamientos establecidos en el instructivo 
PV01-IN02 Formulación y seguimiento de planes de mejoramiento, ha realizado 
seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del servicio 
a la ciudadanía y la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía.  
 
El componente de servicios a la ciudadanía junto con el apoyo del equipo técnico de gestión 
y desempeño, verifican constantemente el cumplimiento de las acciones establecidas en 
los planes de mejoramiento por procesos en materia de servicio que actualmente se 
encuentran vigentes y que son producto de informes de evaluación y monitoreo al servicio 
a la ciudadanía. Como lección aprendida, se han incluido acciones adicionales en la matriz 
de riesgos de gestión de la Dirección con el propósito de prevenir y abordar cualquier 
eventualidad que pueda surgir en el proceso de gestión de trámites y servicios a la 
ciudadanía. 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad, continuará fortaleciendo internamente la aplicación y 
apropiación de la Política Distrital de Servicio a la Ciudadanía, frente a los conceptos 
generales de oportunidad, claridad, facilidad, integralidad, eficiencia administrativa, calidad, 
cobertura y cercanía. Consecuentemente facilitando el monitoreo de los entes de control; 
interno y externos denominados por el SIG (Sistema Integrado de Gestión) y el MIPG 
(Modelo Integrado de Planeación y Gestión) dentro de los lineamientos del gobierno 
nacional acorde al mejoramiento continuo como pilar del Decreto 1499 de 2017 y la norma 
técnica de calidad ISO 9001:2015 
 

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

 
Acciones y resultados: 
 
La estrategia de racionalización de trámites tiene como objetivo facilitar al ciudadano el 
acceso a los trámites y servicios, consultas de acceso a la información pública y Otros 
procedimientos Administrativos (OPAS), que ofrece la Secretaría Distrital de Movilidad; 
implementando acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y 
automatizar la prestación de esta oferta institucional. 
 
La Política Pública Distrital de Racionalización de Trámites, está alineada con el Plan 
Anticorrupción y de Atención al Ciudadano PAAC, 2023, numeral 12.1.4 en articulación con 
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la dimensión de “Gestión con Valores para Resultados del Modelo Integrado de Planeación 
y Gestión - MIPG”. 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad - SDM, bajo los lineamientos de las estrategias 
propuestos por el Departamento Administrativo de la Función Pública - DAFP en virtud del 
cumplimiento de Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o 
reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 
Administración Pública”, el Decreto Ley 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para 
simplificar, suprimir y reformar trámites, procesos y procedimientos innecesarios existentes 
en la administración pública" y la Ley 2052 de 2020, "Por medio de la cual se establecen 
disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los 
particulares que cumplan funciones públicas y/o administrativas, en relación con la 
racionalización de trámites y se dictan otras disposiciones" y bajo los parámetros del 
Decreto 088 de 2022, “Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 
Único Reglamentario del Sector de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 
Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los artículos 3, 5 y 6 de la Ley 2052 de 2020, 
estableciendo los conceptos, lineamientos, plazos y condiciones para la digitalización y 
automatización de trámites y su realización en línea”. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, para el año 2023 se propuso en el PAAC la racionalización 
de 12 trámites, los cuales se propusieron para los siguientes criterios de racionalización: 9 
trámites para racionalización tecnológica, 2 para racionalización normativa y 1 para 
racionalización administrativa. A 31 de diciembre de 2023, se avanzó en el 100% de la 
racionalización planteada.  
 

 
2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar 

la interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la 
confianza en la administración. 

 
La Dirección de Atención al Ciudadano ha implementado herramientas que promueven una 
mejor relación Entidad / Ciudad, con base en valores individuales y colectivos que día a día 
desarrollan los principios de acción que contribuyen a una mejor actuación institucional e 
individual de los servidores públicos, entendiendo que la ética se requiere en la respuesta 
y atención de la ciudadanía, incluyendo políticas 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 relación 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 atención ciudadana a través de todos los canales de 
atención y en los momentos de verdad que por la misionalidad de la Secretaría Distrital de 
Movilidad se creen con las personas. 

 
a. Realizar recomendaciones a las áreas encargadas, para la disposición de los 

recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan 
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de Acción de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía, que define las 
acciones que deben implementar las entidades distritales para mejorar la 
atención a la ciudadanía y la prestación del servicio, bajo los criterios de la 
Política. Las recomendaciones pueden tener como referente la asignación de 
presupuesto que realizan entidades similares y la Secretaría General de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. 

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

Esto le permite a la Secretaría Distrital de Movilidad: 

● Estandarizar ciclos y procesos de servicio 
● Armonizar las bases de conocimiento 
● Automatizar y sistematizar trámites y servicios 
● Aumentar los Puntos y canales de atención 

Por lo anterior, en el Comité Institucional de Gestión y Desempeño de la entidad, del 14 de 
septiembre 2023 se llevó a cabo la Revisión por la Dirección de alcance del Sistema de 
Gestión de Calidad, donde se presentaron los recursos económicos, tecnológicos y 
humanos tanto de persona natural como de persona jurídica utilizados, para la operación 
de las nuevas salas de cursos pedagógicos en los siguientes puntos: Bosa, Los Mártires, 
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 prestación del servicio de cursos 
pedagógicos por infracción a las normas de tránsito, en estas nuevas salas. 

Así mismo, en el Comité Institucional de Gestión y Desempeño -. CIGD del 6 de octubre de 
2023 la Directora de Atención al Ciudadano presentó el avance al cumplimiento de la 
Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía: 

● Fortalecimiento de los derechos / Investigación y conocimiento 
● Infraestructura accesible y suficiente / Uso intensivo de las TICs. 
● Cualificación de equipos / Seguimiento y Evaluación. 
● Articulación interinstitucional / Mejoramiento continuo. 

Se anexan actas del Comité Institucional de Gestión y Desempeño. 

b. Formular recomendaciones para la adecuada gestión de las peticiones 
ciudadanas por parte de las entidades distritales, teniendo en cuenta los 
lineamientos establecidos por la Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía/ 
Dirección Distrital de Calidad del Servicio 
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Acciones y resultados: 
 
De acuerdo con los resultados del informe de PQRS del III 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 Ciudadanía, considera aportan al cumplimiento 
de los lineamientos establecidos en el Reglamento Interno de Gestión PQRS y la normativa 
vigente: 

Es importante realizar un seguimiento de las solicitudes y trámites que realizan los 
ciudadanos en la entidad, para asegurarse que se hayan atendido de manera eficaz. El 
seguimiento también puede ser útil para recoger retroalimentación y mejorar la atención a 
la ciudadanía.  

Continuar el seguimiento a la gestión de PQRS que se viene adelantando desde la 
Dirección de Atención al Ciudadano, generando alertas al interior de las dependencias, para 
que se cumplan los términos de respuesta de acuerdo con lo normativa vigente. En este 
ítem es importante mantener seguimiento constante a la Subdirección de Contravenciones, 
por ser el área que mayor número de respuestas extemporáneas emite. 

Al radicar las peticiones que ingresan a la Entidad por el Sistema de Gestión Documental 
ORFEO y el sistema Distrital para la gestión de peticiones ciudadanas Bogotá Te Escucha, 
se debe garantizar la correcta clasificación y distribución a las dependencias responsables 
según sus competencias y a las tablas de retención documental. En este punto es necesario 
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 radicó 
concuerde con la solicitud y en caso de ser diferente realizar la respectiva modificación en 
el sistema, con el fin obtener estadísticas y cifras correctas.  

Se identificó que, para el trámite de Pico y Placa Solidario, la ciudadanía reporta fallas en 
la plataforma por desconocimiento del proceso, en especial en la realización del módulo de 
sensibilización, por lo que se sugiere verificar que los videos y cartillas disponibles para la 
ciudadanía estén actualizados y traducidos a lenguaje claro y abarquen las temáticas 
previamente identificadas. 

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

Coherencia: Utilizar en el Sistema de Bogotá Te Escucha el evento de Solicitud de 
ampliación, cuando se requiera más información para atender de fondo la solicitud, esta 
acción se debe realizar dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para 
que el peticionario(a) la complete en el término máximo de un (1) mes. Esto se soporta en 
el Instructivo de Cierre de peticiones por desistimiento tácito en el Sistema Distrital Bogotá 
Te Escucha PM04-RG01-IN01. 
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Claridad: Cuando la petición se encuentra enumerada con varias pretensiones, es 
necesario responder uno a uno los puntos e informar si se concede o se niega la solicitud, 
así como los motivos de dicha decisión. 

Oportunidad: Cuando la respuesta de la petición no sea de competencia de la entidad, se 
debe realizar traslado a la entidad competente en un plazo que no supere los 5 días 
siguientes a la recepción, si la petición le compete a otra dependencia de la entidad, se 
debe realizar la reasignación interna inmediatamente.  

Todas las respuestas deben incluir en su encabezado los datos de contacto del ciudadano 
o ciudadana, para Bogotá Te Escucha el correo electrónico y para ORFEO el correo 
electrónico y/o la dirección de residencia según aplique. 

 
c. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos 

de la entidad, asociadas a la identificación de los riesgos sobre la vulneración 
de derechos a la ciudadanía 

 
Acciones y resultados: 

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

Teniendo en cuenta que el subtema de “Atención al Ciudadano” es el de mayor reiteración 
en las quejas y denuncias de la ciudadanía y que la ciudadanía es el eje y razón de ser de 
la Administración Pública, se recomienda fortalecer el plan de capacitación anualizado de 
cualificación del servicio, en habilidades de comunicación, servicio y manejo de objeciones 
y resolución de conflictos, haciendo uso de las capacidades, herramientas, conocimiento y 
experiencias de nuestros colaboradores, de tal manera que se logre garantizar estándares 
de calidad en la prestación de nuestros servicios y ofrecer una atención digna, efectiva, 
oportuna y 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 Única de Servicios y Agentes de Tránsito 
Civiles y de la policía. 

Continuar con la publicación de piezas informativas a través de la página web y redes 
sociales de la entidad, con el fin de dar claridad a nuestra ciudadanía de la diferencia entre 
una Queja y un Reclamo y especificar en qué casos la petición que se radica debe quedar 
con tipología de Queja. 
 
Con respecto a las Quejas radicadas relacionadas a los servicios prestados por contratistas 
y/o funcionarios de la entidad, están deben tener una retroalimentación 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 identificación de los procesos que inciden en radicación de los Reclamos 
interpuestos por nuestra ciudadanía, es importante que cada una de las dependencias 
involucradas en la prestación de estos servicios, verifiquen si dentro de sus planes de 
mejora, se está trabajando en estos procesos o de lo contrario iniciar los planes de 
mejoramiento que se enfoquen en las problemáticas evidenciadas en el análisis de estos. 

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

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

 
Acciones y resultados: 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad le apuesta a la calidad del servicio, promoviendo como 
eje fundamental la integración de procesos misionales, cualificando y capacitando a los 
funcionarios, tanto en la oferta institucional de trámites y servicios, como en los ejes 
transversales de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía.  

 
Esta estrategia de apropiación del servicio dentro del ADN de los funcionarios de la Entidad 
ha permitido mejorar la satisfacción ciudadana, lo cual se refleja en la medición de la 
satisfacción, obteniendo como resultado para el segundo semestre 97.5%. Para lograrlo se 
han realizado.  

 
● Talleres de sensibilización sobre el servicio en los diferentes canales de atención. 

 
● Talleres de Fortalecimiento de las habilidades blandas de los colaboradores. 

 
● Talleres sobre servicio incluyente y accesible.  

 
● Capacitación constante sobre la oferta de trámites y servicios de la Entidad. 

 
La Dirección de Atención al Ciudadano de la Secretaría Distrital de Movilidad, es el área 
encarga de articular al interior de la entidad el servicio como ADN, vinculando los procesos 
misionales, estratégicos y transversales a la mejor forma de atención y relacionamiento con 
la ciudadanía, por consiguiente, bajo el decreto 672 de 2018 le son atribuidas las siguientes 
funciones:” - Dirección de Atención al Ciudadano. Hace parte de la Subsecretaría de 
Servicio al Ciudadano, se encarga de definir los lineamientos y orientaciones para la 
atención a la ciudadanía, asume integralmente la gerencia, control, supervisión y 
administración de los puntos y canales de atención al ciudadano. Así mismo, lidera la 
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ejecución y evaluación de resultados de los cursos pedagógicos por infracciones de 
tránsito.” 
 
 

e. Recomendar estrategias para mejorar la prestación del servicio a la 
ciudadanía, con base en el seguimiento y medición a la calidad del servicio 
prestado en la entidad 

 
Acciones y resultados: 
 
En el informe de satisfacción del tercer trimestre 2023, se formularon las siguientes 
recomendaciones a los procesos que interactúan con la ciudadanía a partir de los datos 
obtenidos y analizados de las encuestas de satisfacción.  
 

● Proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad 
 

Contar con material didáctico y aplicar metodologías lúdicas, para ofrecer talleres y 
charlas más dinámicas. 

 
● Proceso de Gestión de Trámites y Servicios a la Ciudadanía  

 
Contar con controles para el envío oportuno y coherente de las citas de agendamiento 
a la ciudadanía y evitar así aglomeraciones en el punto de atención. 
Medir los tiempos de atención durante la ejecución de los trámites y servicios para 
estandarizar y mejorar la percepción ciudadana frente al servicio.} 

 
Mantener la estrategia de gestores de calle y verificar que su gestión se desarrolle 
durante toda la jornada de operación del Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 e 
incluir en el modelo al CSM Paloquemao. 
 
Revisar la viabilidad de disposición de cafetería o carrito de alimentos en el Centro de 
Servicios de Movilidad Paloquemao. 
 
Revisar la viabilidad de la disposición de un punto de pago en el Centro de Servicios de 
Movilidad Paloquemao. 
 
Continuar con el seguimiento a los informes generados por el sistema de asignación de 
turnos. 
 
Continuar la cualificación a los gestores de servicio para asegurar una atención 
orientada a la ciudadanía. 

 
● Cursos pedagógicos por infracción a las normas de tránsito 

 
Abrir nuevas sedes con salas para la prestación del trámite de cursos pedagógicos. 
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Entregar material de recordatorio (folletos) físico o en QR. 
 
Revisar la ventilación de las salas donde se prestan los cursos pedagógicos. 

 

• Servicios concesionados (VUS) 
 

Emplear los protocolos de atención establecidos en el Manual de Servicio a la 
Ciudadanía incluidos los protocolos de atención diferencial. 
 
Verificar la aplicación de los atributos del buen servicio en las diferentes interacciones 
con la ciudadanía. 
 
Apropiar la Carta de compromiso a la ciudadanía. 
 
Realizar jornadas de cualificación en el servicio que permitan asegurar una atención 
incluyente, respetuosa y empática. 

 

• Proceso de Gestión Social 
 

Continuar participando de las jornadas de cualificación ofertadas por la Dirección de 
Atención al Ciudadano. 
Incluir lenguaje claro incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadanía, con 
el fin de transmitir la información de una forma más asertiva. 

 
Aunado a lo anterior la Dirección de Atención al Ciudadano como administradora de los 
canales de atención de la ciudadanía, hace seguimiento constante a la calidad del servicio, 
y genera con el proveedor del centro de contacto estrategias para mejorar la satisfacción 
ciudadana, realizando seguimiento semanal al cumplimiento de indicadores, calidad, 
efectividad, disponibilidad y generando las alertas en los momentos que se identifiquen 
desviaciones en los objetivos estratégicos de cara la satisfacción ciudadana, no obstante 
se dejan las siguientes recomendaciones: 
 
Ofrecer a la ciudadanía diferentes formas de acceso a la información sobre los trámites y 
servicios definidos. 
 

Fortalecer la capacidad de atención de los canales de atención a la ciudadanía 
 
Mejorar continuamente la atención a los ciudadanos 
 

Con el objetivo de tener una mejora continua en el servicio prestado desde el Centro de 
Contacto se han realizado entre otras las siguientes acciones de mejora:  

 
Actualización de guiones y plantillas de atención, usando términos incluyentes, no 
sexistas, cordiales y con calidad de servicio. 
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Diseño de las jornadas de formación focalizadas y misionales, en metodologías 
virtuales y presenciales para todo el personal.  
 
Revisión periódica de la base de conocimiento del chatbot Lucía. 
 
Concurso en la operación con postulación de llamadas resaltando la calidez en el 
servicio prestado. 
 
Capacitación con personal externo de la compañía en el manejo de emociones, control 
de objeciones y ciudadanos difíciles. 
 
Implementación de encuesta de satisfacción personalizada (Realizada en la 
interacción) para identificar oportunidades de mejora inmediatas. 

 
3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía sobre la 

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

 
Sobre la Gestión de PQRS y su contribución al Sistema de Gestión de Calidad de la 
Secretaría Distrital de Movilidad, se busca relacionar e identificar los temas más reiterativos 
de las quejas y reclamos a fin de analizar, diseñar e implementar posibles estrategias que 
coadyuven a la disminución en la radicación. 

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

De acuerdo con los informes de PQRS, se realizó un análisis 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 II Semestre 2023  
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 

Durante el segundo semestre de 2023, se recibieron 166.988 PQRS, el mes que presentó 
mayor número 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 información, se identificaron los diez (10) de subtemas más reiterados en las 
peticiones ciudadanas del primer semestre de 2023. 

 

Imagen No 4. Tipificación PQRS II Semestre 2023  
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 
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Para el segundo semestre de 2023 el tema más reiterado en las peticiones de la 
Ciudadanía, es “Caducidad, exoneración e impugnación de comparendos” correspondiente 
al 20,83%“, donde se solicita por parte de los ciudadanos(as) resolución de fallo en la cual 
se resuelve la responsabilidad contravencional del presunto infractor o la caducidad y/o 
exoneración de la infracción. El segundo tema más reiterado es “Corrección y descargue 
de multas y comparendos ya cancelados” correspondiente a un 11,36%, debido a que los 
ciudadanos(as) al consultar la página de la SDM, verifican que se encuentran al día en sus 
comparendos, pero en la página del Sistema Integrado de información sobre multas y 
sanciones SIMIT, aún refleja comparendos pendientes asociados a su número de 
identificación y en tercer lugar tenemos el tema de “Atención al Ciudadano” con un 10,53%, 
el cual está relacionado con la prestación y atención del servicio a la ciudadanía 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 Dirección de Atención al Ciudadano, deben prestar un servicio en términos de calidad y 
calidez, que permita establecer una relación de confianza con la ciudadanía. Conforme a lo 
anterior se sugirió reforzar la cualificación del equipo de colaboradores de los puntos de 
atención. 

Porcentaje de atención oportuna por dependencia o subtema. 

El promedio general del índice de oportunidad en las respuestas para el Segundo Semestre 
de 2023 fue del 94,28%. 
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Tabla 1. Índice de Oportunidad de las Respuestas Segundo Semestre 2023,  
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 
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Análisis de atributos de calidad 

Para el segundo semestre de 2023, se realizó el análisis de los atributos de calidad, de 
acuerdo con las directrices establecidas por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de 
Bogotá a través del documento “Guía para la evaluación de calidad y calidez de las 
respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas”, se 
tomaron en cuenta los  criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad  y manejo del 
sistema, de las respuestas a las PQRS ciudadanas, emitidas en el 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 Gestión Documental de la entidad, se tiene implementada una estrategia de 
seguimiento en tiempo real y semanal a todas las dependencias, haciendo  control sobre la 
Subdirección de Contravenciones, siendo esta área la que más peticiones registra con 
vencimientos 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 ciudadanía. 

Durante el semestre se continuó las mesas de trabajo con SIMIT y algunos Centros 
Integrales de Atención (CIAS) donde se ha detectado mayor inconsistencia en el cargue de 
cursos pedagógicos, con el fin de mejorar el proceso de cargue y actualización de 
comparendos en el sistema contravencional de la Entidad y en la plataforma de SIMIT, 
buscando con esto reducir esta tipología de peticiones que ingresan a la entidad. 

Para el mes de octubre se realizó la segunda socialización del segundo semestre del año 
del Reglamento Interno para la gestión de PQRS, con el objetivo de divulgar a todos los 
colaboradores los lineamientos a seguir para la recepción, radicación y gestión de las 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, que presenta la ciudadanía ante la 
Secretaría Distrital de Movilidad - SDM, con el fin de que las dependencias atiendan 
oportunamente con calidad los requerimientos que ingresan a través de los canales 
habilitados, aplicando las disposiciones legales vigentes. 

Con el insumo del análisis y recomendaciones de los informes de calidad de las respuestas 
de la entidad del último año, desde la Dirección de Atención al Ciudadano se determinó las 
dependencias que han tenido incumplimiento en la gestión de peticiones conforme a los 
atributos de calidad y se realizó un taller con estas áreas, donde se precisaron los ítems 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 socializó a todos los 
colaboradores los tips de lenguaje claro, para mejorar y contribuir a la forma correcta de 
comunicarnos con la ciudadanía. 

 

Imagen 5 Socialización Tips Lenguaje Claro – SDM 2022-2023   

La Dirección de Atención al ciudadano solicitó a la Oficina de Tecnología de la Información 
y las Comunicaciones de la SDM el desarrollo tecnológico en nuestro Sistema de Gestión 
Documental ORFEO, con el propósito que se pueda tener en el sistema la opción de 
ampliación y/o aclaración en las peticiones que así se requieran, de tal manera que se 
unifique dicho sistema con el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 
BTE. 

El Equipo Técnico de Calidad de la Dirección de Atención al Ciudadano, realizó 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 Secretaría Distrital de Movilidad habilitó el trámite virtual para obtener la orden de 
entrega de un vehículo inmovilizado por algunas infracciones de tránsito, la iniciativa busca 
disminuir los tiempos y los desplazamientos de la ciudadanía y así mismo mitigar las 
peticiones realizadas conforme a la solicitud de citas y atención. Este trámite solo lo puede 
hacer la persona autorizada a través de la página web de la Ventanilla Única de Servicios: 
www.ventanillamovilidad.com.co. 

El Componente de Sensibilización y Socialización de la Dirección de Atención al Ciudadano 
realizó la socialización a todos los colaboradores de la entidad, del Manual de Servicio a la 
Ciudadanía, 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 
alcanzó un 99, 5% para el tercer trimestre 2023, evidenciando un cumplimiento de los 
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atributos de calidad, oportunidad y manejo del sistema en las dependencias de la Secretaría 
Distrital de Movilidad.  Con el fin de hacer comparables las mediciones de calidad interna y 
externa (Secretaría General de la Alcaldía Mayor), se establece a partir del cuarto trimestre 
2023 la medición interna de manera mensual, por lo que este es el último informe trimestral, 
y adicional, se amplían los criterios de evaluación incluyendo todos los subcriterios de 
oportunidad y manejo del sistema establecidos en la Guía de la Secretaria General, esto 
con el fin de contar con un control interno y asegurar el cumplimiento con el compromiso de 
la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía de la Secretaría. 

a. El Defensor de la Ciudadanía será el encargado de realizar un análisis de las 
peticiones que presenta la ciudadanía, acerca de las deficiencias en la 
prestación del servicio por parte de la entidad, de acuerdo con su misión, con 
el fin de proponer acciones de mejora susceptibles de ser implementadas por 
la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces. El análisis 
estará orientado a identificar problemáticas estructurales y fallas recurrentes 
que deban ser mitigadas por la entidad para mejorar la atención a la 
ciudadanía, y a proponer medidas correctivas frente a las mismas, con el 
propósito de que la entidad garantice a la ciudadanía respuestas oportunas a 
sus solicitudes, a través de los diferentes canales y herramientas establecidos 
para tal fin con imparcialidad, celeridad, asesoría y calidad en la atención 
brindada 

 
Acciones y resultados: 
 
La Dirección de Atención al Ciudadano desarrolla acciones para identificar y analizar la 
retroalimentación de las Quejas y Reclamos de los ciudadanos, ya que servirá como insumo 
para adelantar medidas, diseñar controles e implementar estrategias que permitan cumplir 
con las necesidades y expectativas de la ciudadanía y garantizar la prestación de un 
servicio eficiente, oportuno y con calidad. 
 
Para el segundo semestre de 2023, se realizó el análisis 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. 
 
Variación de Quejas y Reclamos II Semestre de 2022 Vs I Semestre de 2023 
 
A continuación, se presenta la variación de Quejas y Reclamos del segundo Semestre del 
año 2022 y el primer Semestre del año 2023, a partir de los registros de los sistemas de 
información dispuestos por la Secretaría Distrital de Movilidad: 
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Imagen 6. Variación quejas y reclamos II semestre 2022 vs II semestre 2023  
Fuente. Base de datos consolidado PQRS – SDM 2022-2023   
 

De acuerdo con la gráfica anterior; realizado el comparativo entre el segundo semestre de 
2022 y el primer semestre de 2023, se tuvo un incremento en la radicación de quejas y 
reclamos del 12,4%. Sin embargo, se evidencia que para la tipología de Quejas si hubo una 
disminución de 49 radicados. 
 
Dentro del análisis de una muestra del 11,07% de las Quejas y Reclamos, equivalente a 
342, se obtuvieron los siguientes resultados. 

 
Causas radiación de Quejas. 
 

  
Imagen 7. Principales Causas de Radicación de Quejas  
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 

 
De acuerdo con la figura anterior, dentro de las causas de mayor radicación de Quejas se 
encuentra; “abuso de autoridad y trato inadecuado de los agentes de tránsito de la Policía”, 
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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 tránsito”, con 4 peticiones, que representan el 21,05% 
del total de quejas analizadas. Lo anterior obedece a que la ciudadanía 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 aplicará 
más comparendos o se le inmoviliza el automotor, en algunos casos llegando hasta la 
agresión verbal y física. 

 
Causas radicación de Reclamos. 
 

 
Imagen 8. Principales Causas de Radicación de Quejas  
Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2023 

 
De acuerdo con la figura anterior, el tema de mayor radicación de Reclamos, es “Cargue 
de curso pedagógico realizado en una CIA o en otro Organismo de Tránsito” con 115 
solicitudes, lo que representa el 42,59% del total de Reclamos analizados para este 
semestre, lo anterior, debido a que la ciudadanía para para acceder al descuento del pago 
de la multa del 50% o del 25% o para comparendos educativos, según lo dispuesto en la 
Ley 769 de 2002, en su artículo 136, realizan su curso pedagógico en una CIA u Organismo 
de Tránsito diferente a la Secretaría 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 
radicación fue “Actualización 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 página de la SDM, verifican que se encuentran al día en sus 
comparendos pero en la página del Sistema Integrado de información sobre multas y 
sanciones SIMIT, aún refleja con pendientes en sus comparendos y lo anterior sucede, 
porque la información de los cursos, pagos o algún 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 año 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 tipología 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 
correspondía a la tipología 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 radicación de peticiones por la ciudadanía también ha venido 
en aumento de un año a otro, para el periodo en mención 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 manifestación de descontento o inconformidad por algunos proceso relacionados 
con la prestación de servicios, entre ellos tenemos; Cargue de curso pedagógico realizado 
en una CIA o en otro O.T, actualización de comparendo en la plataforma de SIMIT, 
actualización de comparendo en la plataforma de la SDM, eliminación de comparendo por 
exoneración en audiencia de impugnación y fallas en la plataforma de PYP solidario. 
 
En cuanto a los radicados de las peticiones clasificadas como Quejas, se evidencia que se 
continúa con una inadecuada clasificación de este tipo de peticiones, y así mismo, la 
omisión de los funcionarios a quien se le asigna la petición, ya que si bien es cierto desde 
el área encargada de clasificación debe quedar de manera correcta la tipología de la 
petición, los funcionarios a los que se les asigna la petición deben cambiar la tipología en 
los casos que se evidencie que está cargada de manera errada. Por otra parte, el mayor 
número de Quejas es recibido a través del sistema de Bogotá te Escucha y en este sistema 
es la ciudadanía quien directamente en la página web de la entidad define la tipología de la 
petición, 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 tipología de Quejas, nuestra ciudadanía manifiesta 
descontento o inconformidad en relación con una conducta que se considera irregular de 
uno o varios servidores públicos en el desarrollo de sus funciones, los anteriores casos se 
presentan; en los agentes de tránsito civiles y de la policía, funcionarios del Centro de 
servicios de movilidad, funcionarios de centro de contacto de movilidad y funcionarios de la 
Ventanilla Única 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 ciudadanía. 

 
Este informe de Quejas y Reclamos es un instrumento para la identificación de temas de 
interés y posibles debilidades al interior de cada dependencia, por eso es importante 
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realizar reconocimiento y apropiación de estas con el fin de establecer posibles soluciones 
que mitiguen los resultados del próximo semestre. Así mismo, permite identificar trámites o 
servicios con mayor demanda y a partir de allí priorizar su simplificación, eliminación, 
actualización, divulgación de información o asignación de recursos físicos, tecnológicos o 
administrativos para su gestión oportuna.  
 
Recomendaciones 
 
Desde la Dirección de Atención al Ciudadano como Defensora de los Derechos de la 
Ciudadanía se realizan las siguientes recomendaciones: 
 
Garantizar en la recepción la correcta clasificación y distribución a las dependencias por 
competencia de los requerimientos que ingresan a la Entidad por nuestro Sistema de 
Gestión Documental ORFEO y el sistema Distrital para la gestión de peticiones ciudadanas 
Bogotá 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) presentó, concuerde con la solicitud y en caso 
de ser diferente realizar la respectiva modificación en el sistema, con el fin obtener 
estadísticas y cifras correctas. 
 
Con la identificación de los procesos que inciden en radicación de los Reclamos 
interpuestos por nuestra ciudadanía, es importante que cada una de las dependencias 
involucradas en la prestación de estos servicios, verifiquen si dentro de sus planes de 
mejora, se está trabajando en estos procesos de mejora o de lo contrario iniciar los planes 
basados en la mejora continua se enfoquen en las problemáticas evidenciadas.  
 
Continuar con la publicación de piezas informativas a través de la página web y redes 
sociales de la entidad, con el fin de dar claridad a nuestra ciudadanía de la diferencia entre 
una Queja y un Reclamo y especificar en qué casos la petición que se radica debe quedar 
con tipología de Queja. 
 
Con respecto a las Quejas radicadas a los servicios prestados por contratistas y/o 
funcionarios de la entidad, están deben tener una retroalimentación 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 ciudadanía es el eje y razón de ser de la Administración Pública, se 
recomienda fortalecer el plan de capacitación y socialización anualizado de servicio y 
atención a la ciudadanía, haciendo uso de las capacidades, herramientas, conocimiento y 
experiencias de nuestros colaboradores, de tal manera que se logre garantizar estándares 
de calidad en la prestación 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 específicamente a 
nuestros funcionarios: del centro de servicios de movilidad, centro de contacto de movilidad, 
ventanilla única de servicios y agentes de tránsito civiles y de la policía.  
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Teniendo en cuenta que el mayor número de Reclamos se da por las actualizaciones de 
comparendos de nuestro Sistema Contravencional SICON y en el Sistema Integrado de 
información sobre multas y sanciones por infracciones de tránsito SIMIT, se hace necesario 
continuar con las mesas de trabajo entre las entidades responsables de estos sistemas, las 
CIAS y otros Organismos de tránsito, con el fin de ir avanzando en las actualizaciones 
automáticas y la correcta migración de la información entre los sistemas antes 
mencionados.   
 

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

Durante este semestre, se diseñaron y publicaron 3 videos informativos para la ciudadanía 
y colaboradores(as) de la Secretaría Distrital de Movilidad, donde se dan a conocer las 
funciones y canales de comunicación de la Defensora de la Ciudadanía.  Videos que fueron 
divulgados a través de las redes sociales de la Entidad, carteleras en punto de atención y 
canales internos de comunicación: 

 
Video 1 
 
 

 
 

 
Imagen 9: Divulgación Figura de la Defensora de la Ciudadanía 
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Video 2 
 

 
Imagen 9: Divulgación Figura de la Defensora de la Ciudadanía 

 
Video 3 

 

 
Imagen 11: Divulgación Figura de la Defensora de la Ciudadanía 

 
 

Se divulgó información a través de redes sociales, comunicación interna y grupos de 
WhatsApp de la entidad, la actualización a la Carta de compromiso con la Ciudadanía, 
donde se dan a conocer los Derechos y Deberes de los ciudadanos: 
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Imagen 12: Divulgación Carta de Compromiso. 

 
En el mes de octubre, se realizó la divulgación de una pieza gráfica dando a conocer el 
landing page de la Carta de compromiso a la ciudadanía: 

 

 
Imagen 13: Divulgación derechos y Deberas 
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a. Realizar recomendaciones para que a través de las áreas de comunicaciones 
de las entidades se implementen estrategias para la divulgación de los canales 
y derechos y deberes de la ciudadanía 

 
Acciones y resultados: 
 
Las entidades que conforman el sector podrían realizar un video informativo dando a 
conocer los derechos y deberes comunes entre ellas para la divulgación en los diferentes 
canales de comunicación, permitiendo un mayor alcance y brindando una imagen sólida de 
Movilidad. 

 
b. Promover dentro de la entidad la realización de jornadas de inducción y 

reinducción, sobre Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía y su 
Plan de Acción al personal que presta servicio a la ciudadanía 

 
Acciones y resultados: 

 
Para promover la realización de jornadas de inducción y reinducción sobre la Política 
Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, la entidad adelantó la realización de diversas 
actividades de socialización y cualificación en articulación con la Secretaría General de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá, destinadas a mejorar el conocimiento y actualización de la 
información entre los colaboradores sobre esta Política Pública. En este marco se 
desarrollaron los módulos de Cualificación en Servicio a la Ciudadanía para el segundo 
semestre del año 2023, organizados en dos ciclos principales. El Ciclo 2, "Herramientas 
para el Servicio", incluyó módulos como "Empoderando mis Habilidades para el Servicio", 
"Conflicto y Mediación en el Servicio", "Estrategias para el Manejo de Ciudadanía" y 
"Comunicación Asertiva, Lenguaje Claro e Incluyente". Por otro lado, el Ciclo 3, "Desarrollo 
del Ser para el Servicio", abarcó temas como "Ética y Transparencia", "Técnicas de 
conocimiento para fortalecer el Servicio" e "Inteligencia Emocional y Social en el Servicio". 
Estos módulos fueron diseñados para empoderar a los colaboradores con habilidades y 
conocimientos esenciales para mejorar la calidad del servicio a la ciudadanía. 
 
Además, la Dirección de Atención al Ciudadano, realizó la socialización de la versión 9.0 
del Manual de Servicio a la Ciudadanía. Esta actividad fue clave para promover la 
actualización de la información y la apropiación de nuevos conceptos y herramientas. Así, 
los colaboradores de la entidad no sólo fortalecieron sus conocimientos sobre los 
lineamientos de la Política, sino que también se equiparon con estrategias y prácticas 
actualizadas para brindar una atención más eficiente, incluyente y de calidad a la 
ciudadanía, reafirmando el compromiso de la entidad con la excelencia en el servicio 
público. 
 

c. Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y capacitación 
de los servidores de servicio a la ciudadanía, para lo cual puede hacer uso 
de las peticiones ciudadanas u otras fuentes de información que 
consideren pertinentes 



 
 
 

PA02-PL01-MD01 V.1.0  

 
Secretaría Distrital de Movilidad 

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

Página 32 de 45 

 
 

 
Acciones y resultados: 
 
Durante el segundo semestre del año se realizaron espacios de capacitación, socialización 
y sensibilización para los colaboradores que brindan servicio a la Ciudadanía en los 
diferentes canales de la Secretaría Distrital de Movilidad, promoviendo la apropiación del 
portafolio de trámites y servicios de la entidad, reforzando las habilidades blandas y 
propiciando espacios de actualización de acuerdo con las necesidades y la normatividad 
vigente. 

 
Julio: 
 

• PA02-PL01-MD01 Modelo Informes Capacitación Acoso Laboral: 2 sesiones / 30 
participantes. 
 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación comunicaciones incluyentes: 1 
sesión / 13 participantes 
 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación cualificación en servicio ciclo 2 
módulo 1 : 2 sesiones / 104 participantes. 
 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación manual de servicio - guía trámites 
- PQR: 1 sesión / 227 participantes. 
 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación prevención violencia contra la 
mujer - acoso sexual: 2 sesiones / 64 participantes. 
 

• PA02-PL01-MD01 Modelo informes capacitación proceso de cobro coactivo: 2 
sesiones / 36 participantes. 

 
Agosto: 
 

• Socialización proceso detección electrónica (2 sesiones) / 79 participantes. 
 

• Sensibilización manejo de estrés / 7 participantes. 
 

• Socialización resolución ciclomotores (2 sesiones) / 139 participantes. 
 

• Cualificación en Servicio – Ciclo 2. Herramientas para el Servicio - Módulo 2. 
Conflicto y mediación en el servicio (2 sesiones) / 98 participantes. 
 

• Ciclo de Cualificación 2 Módulo 3 "Estrategias para el Manejo de la Ciudadanía (2 
sesiones) / 105 participantes. 
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• Seminario Taller 04 > CIA | DU para la Formulación y Construcción de Planes 
Integrales de Servicio Incluyente a la Ciudadanía / 15 participantes 

 
Septiembre:  
 

• Sensibilización comunicación y trabajo en equipo / 5 participantes. 
 

• Socialización Reglamento interno para la gestión de PQRSD (2 Sesiones) / 52 
participantes. 
 

• Cualificación en servicio Ciclo 2 Módulo 4 Comunicación asertiva, lenguaje claro e 
incluyente (2 sesiones) / 101 participantes. 
 

• Cualificación 21 de septiembre: Ciclo de Cualificación 3 Módulo 1 "ética y 
transparencia” / 140 participantes. 
 

• Socialización semestral sobre el Código de integridad y política 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 
 

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

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

• Jornada de sensibilización trabajo en equipo 6 de octubre de 2023 /100 asistentes. 
 

• Jornada de sensibilización trabajo en equipo 9 de octubre de 2023 /100 asistentes. 
 

• Jornada de sensibilización trabajo en equipo 13 de octubre de 2023 /102 asistentes. 
 

• Socialización Reglamento  PQRSD 13 de octubre de 2023 /38 Asistentes. 
 

• Socialización -PWA- 'Mi Movilidad a un Clic' 19 de octubre de 2023 / 169 asistentes 
(2 sesiones). 
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• Socialización racionalización de trámites 30 de octubre de 2023/ 106 asistentes (2 
sesiones) 

 
Noviembre: 8 sensibilizaciones y/o socializaciones 
 

• Socialización - Sensibilización: Primeros auxilios psicológicos / 99 asistentes (2 
sesiones). 
 

• Socialización ¿Es expropiación la declaratoria de abandono de acuerdo con la Ley 
1730 de 2014? /185 asistentes (2 sesiones). 
 

• Socialización Resoluciones 1519 y 2893 de 2020 / 108 asistentes (2 sesiones). 
 

• Socialización Manual de Servicio a la Ciudadanía 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) 
 

d. Promover la adecuación de la información pública de trámites y servicios 
en la página Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal 
de las personas con y en situación de discapacidad en el marco del 
Acuerdo 559 de 2014 

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

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

 
• Estructura modular: Web que permita un diseño limpio, maneras flexibles de gestión de 

los módulos en el despliegue del home,landing tags, y publicación de contenidos desde 
las diferentes dependencias de la Entidad, de manera ágil y organizada.  

 
• Diseño centrado en el usuario: Web en la que se aplique la metodología de diseño 

centrada en el usuario, MDCU, que reúne el diseño de interfaces (UI) a través de la 
diagramación de elementos planteados en los prototipos.  

 
• SEO: El sitio web debe tener las mejores prácticas y técnicas de optimización en motores 

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

 
• Analítica web: El sitio web debe tener las marcaciones o taggeo en Google Analytics de 

acuerdo con los objetivos del negocio.  
 
• Despliegue de contenido: En el nuevo diseño tendrá protagonismo el despliegue de 

artículo, espacio que deberá contener elementos que permitan mayor recirculación de los 
usuarios en la página web como módulos, widgets y destacados. 

  
• Interoperable con sistemas de servicio internos y externos: Que permita conectarse 

con los aplicativos ya existentes de servicio a la ciudadanía dentro y fuera de la SDM. 
 
• Escalable: Que se adapte a condiciones de operación más exigentes, donde la velocidad, 

la seguridad, la respuesta a tiempo y de manera satisfactoria sean claves. 
 
Durante el segundo semestre del año, se incluyó en el submenú de la página web de la 
Secretaría Distrital de Movilidad, la traducción de este a lengua de señas con el fin de hacer 
más asequible a la ciudadanía: 
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Imagen 14: Divulgación Accesibilidad WEB 
 

En el mes de octubre, se publicó el nuevo submenú de Atención y servicio a la Ciudadanía 
con el fin de dar cumplimiento a la normatividad vigente y facilitar la consulta de la 
información requerida por la Ciudadanía: 

 

 
Imagen 15: Submenú de trámites y Servicios 

 
Adicionalmente, con el fin de ser transparentes en la aplicación de este cambio, se creó un 
banner ubicado en el Home informando la nueva forma de navegación con el apoyo de un 
video con el paso a paso. 
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Imagen 16: Divulgación del Submenú de trámites y Servicios 

 
 

5. Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la ciudadanía, su 
integración y la utilización de Tecnologías de Información y Comunicaciones 
para mejorar la experiencia de los ciudadanos  
 

Desde el 2021, la Secretaría Distrital de Movilidad (SDM) inició un proceso de 
transformación digital, que incluye la optimización de los procesos, modernización de los 
sistemas de información misionales, así como de las concesiones de trámites de tránsito, y 
fortalecimiento de las capacidades del recurso humano.  
 
La transformación digital es el proceso de aprovechar las tecnologías 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 satisfacción 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, así como 
mejorar la colaboración y la comunicación entre las diferentes áreas del gobierno. 
 

• Fomentar la innovación y el aprendizaje: al incorporar herramientas de análisis de 
datos, inteligencia artificial y otras tecnologías emergentes, se puede generar 
conocimiento, soluciones y oportunidades para mejorar el desempeño y la calidad 
del gobierno. 
 

• Incrementar la transparencia y la rendición de cuentas: al facilitar el acceso y el uso 
de la información pública, se puede fortalecer la participación ciudadana, el control 
social y la prevención de la corrupción. 
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Es así, como ha puesto a disposición de la ciudadanía 
herramientas como el ChatBot (Lucía) fortaleciendo la 
relación ciudad estado y promoviendo nuevos canales 
y herramientas de comunicación, 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 más comunes y habituales 
de las personas, como indicarles los comparendos 

que tiene, asociado, la verificación de una cita para atención presencial, entre otros. 
 
Así mismo, en el mes de octubre pone a disposición de la ciudadanía la aplicación Mi 
Movilidad a un Clic, la cual permite mediante un proceso único de autenticación la consulta 
de toda la información que reposa en los sistemas de información de la entidad, así como 
la articulación con los medios de transporte, ciclo rutas y demás información de movilidad 
que hacen más productiva la ciudad. 

 
Imagen 17: Mi Movilidad a un Clic 

 
 
a. Promover en la entidad la implementación de una estrategia para el uso de 

tecnologías de información y comunicaciones para el servicio a la 
ciudadanía 
 

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

 
En el mes de octubre y con el propósito de seguir mejorando la atención y los servicios a la 
ciudadanía, la Secretaría Distrital de Movilidad lanzó ‘Mi Movilidad a un clic’, el nuevo portal 
web donde las personas podrán realizar todos los trámites y servicios que ofrece la entidad, 
de manera ágil y segura. 

A través del portal, la ciudadanía podrá ingresar como usuario anónimo para navegar y 
conocer la información general de la Secretaría y del sector movilidad. Como usuario 
autenticado, podrá agendar citas, iniciar trámites y obtener información personalizada, de 
acuerdo con sus intereses. 

Este nuevo servicio fue divulgado en los siguientes canales: 

● Lanzamientos medios de comunicación y partes interesadas 
 
 

 

 

Imagen 18: Mi movilidad a un clic lanzamiento 
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Imagen 19: Mi movilidad a un clic lanzamiento 

 

• Redes Sociales 
 
 

 
 

Imagen 20: Mi movilidad a un clic lanzamiento 
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●  Divulgación en atención presencial 
 

 
 

Imagen 21: Mi movilidad a un clic lanzamiento 

 
 

b. Promover la implementación de planes de virtualización de trámites en la 
entidad 

 
Acciones y resultados: 
 
Como parte integral de la transformación digital por la cual cursa La Secretaría Distrital de 
Movilidad, desde la Dirección de Atención al Ciudadano, se promueve el uso de la 
tecnología como pilar de la atención a la ciudadanía, por lo tanto, durante el segundo 
semestre del 2023, se gestionó con la Ventanilla Única de Servicios y con diferentes 
dependencias al interior de la entidad entre ellas la OTIC, el esquema de virtualización de 
los trámites propuestos en el componente de racionalización del plan anticorrupción de la 
SDM. 
 
La Dirección de Atención al Ciudadano formulo al inicio de 2023 la estrategia de 
racionalización de trámites en la cual incluye como eje principal la virtualización de 11 de 
estos, los cuales al finalizar el 2023 fueron cumplidos en su totalidad. 
 

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

d.  
Acciones y resultados: 

 
● Se divulga los trámites racionalizados y virtualizados en el segundo semestre de la 

vigencia 2023. 
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● Se realizó divulgación externa del trámite de Salida de Patios de forma virtual: 
 

 
Imagen 23: Divulgación salidas virtuales 

 
● Se divulgan las nuevas sedes para realizar cursos pedagógicos: 

 
 

 
Imagen 24: Divulgación puntos de atención para realizar curso pedagógico 
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Imagen 25: Divulgación puntos de atención para realizar curso pedagógico 

 
 

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

Acciones y resultados: 
 
Dentro de las acciones lideradas por la Dirección de Atención al Ciudadano para promover 
y mejorar la integración existente entre el Sistema de Gestión Documental de la Secretaría 
Distrital de Movilidad – Orfeo y el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 
– Bogotá te Escucha, durante el segundo semestre de 2023 se efectuaron diversos cruces 
de información y revisión a las bases de datos los sistemas y se coordinaron mesas de 
trabajo entre la Oficina de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de la 
Secretaría Distrital de Movilidad y el equipo de Soporte Funcional de la Dirección del 
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadanía de la Secretaría General, para efectuar 
mejoras y correcciones al web service, donde destacan: 

En el mes de septiembre la Dirección de Atención al Ciudadano realizó una validación de 
las peticiones integradas por medio del web service entre los sistemas de información y 
remitió el reporte a la Oficina de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, con 
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el objetivo de que se realizara una revisión de las posibles novedades identificadas en la 
integración y como producto de esto se realizaron mesas de trabajo con el equipo de 
Soporte Funcional de la Dirección del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadanía de la 
Secretaría General, con lo cual se realizaron ajustes en el sistema que permitieron integrar 
167.219 registros en el Sistema Orfeo que no habían sido integradas en el Sistema BTE. 

Durante el segundo semestre, la Dirección de Atención al Ciudadano realizó revisiones 
semanales de las peticiones cerradas el Sistema de Gestión Documental Orfeo, que no 
habían podido ser cerradas en Bogotá te Escucha por web service, producto de lo cual se 
realizaron más de 5 mesas de trabajo por medio de las cuales se resolvieron diversos 
errores relacionados con restricciones temporales, longitud de caracteres, flujo de 
combinación y tipo de caracteres del sistema, que permitieron pasar de 6.474 peticiones 
con respuesta oportuna en el Sistema de Gestión Documental Orfeo, pero vencidas en 
Bogotá te Escucha en el mes de mayo a 2 peticiones con esta novedad en la revisión 
semanal del 2 de diciembre. 

Adicionalmente, la Dirección de Atención al Ciudadano realizó revisión de las bases de los 
sistemas, con el objetivo de identificar cambios de tipología y realizo los cierres por no 
petición correspondientes a las peticiones que fueron integradas por web service pero 
posteriormente fueron cambiadas a una tipología diferente a PQRS, con el fin de garantizar 
que el registro en Bogotá te Escucha se realizará de manera correcta. 

 
6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor 

de la Ciudadanía que requiera la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de 
Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital. 

 
La Defensora de la Ciudadanía de la Secretaría Distrital de Movilidad, en cumplimiento a la 
función No 6 del Defensor de la Ciudadanía, definidas en el Decreto 847 de 2019, elabora 
el presente informe como resumen de la gestión realizada al interior de la entidad en 
cumplimiento de tal rol. 

 
a. Presentar al jefe de la entidad, Veeduría Distrital y Secretaría General; en enero 

y julio de cada año los informes del Defensor de la Ciudadanía, que contenga 
los resultados de su gestión, con información relativa a las recomendaciones 
y acciones de mejora propuestas, como resultado de los análisis realizados; 
de conformidad con la estructura definida por la Secretaría General, que forma 
parte integral del Manual. 

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

a. El Defensor de la Ciudadanía remitirá a la Secretaría General de la Alcaldía 
Mayor de Bogotá - Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía y a la Veeduría 
Distrital, con periodicidad anual (enero) un informe en el que se relacionen las 
buenas prácticas implementadas por la entidad para mejorar la prestación del 
servicio, que debe estar soportado con cifras que evidencian los resultados 
de las mejoras implementadas. 

 
La Secretaría Distrital de Movilidad promueve y apropia en la entidad la figura de la 
Defensora de la Ciudadanía, creando espacios de participación y socialización del papel de 
la figura en la entidad. 
 
Adicionalmente presenta el informe anual de buenas prácticas implementadas por la 
entidad para mejorar la prestación del servicio Se adjunta anexo al presente informe, las 
buenas prácticas implementadas durante la vigencia 2023. 
 
Informe de Buenas Prácticas 2023.Docx 

 
b. El Defensor de la Ciudadanía participará en la Comisión Intersectorial de 

Servicio a la Ciudadanía de acuerdo con lo establecido en el reglamento 
de dicha instancia, espacio en el cual se revisará el avance en la 
implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía 
y en la implementación de la figura del Defensor en las diferentes entidades 

 
Acciones y resultados: 

 
En cumplimiento del artículo 21 del decreto distrital 847 de 2019, la Defensora de la 
Ciudadanía de la Secretaría Distrital de Movilidad, asistió a la sesión ordinaria de la 
Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía. esta sesión se realizó en el en el 
auditorio del archivo distrital el día 28 de noviembre de 2023 y en ella se abordaron el 
balance general, la aprobación del reglamento de la Comisión, así como la Mejora de 
trámites y orientaciones en servicio a la Ciudadanía en el marco de la Política Pública 
Distrital de Servicio a la Ciudadanía. 
 
 
 
 
 

ALEJANDRA ROJAS POSADA  
DEFENSORA DE LA CIUDADANÍA 

DIRECCIÓN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 
SECRETARÍA DISTRITAL DE MOVILIDAD 

 

https://docs.google.com/document/d/1yHIS266BgDl6AezchTKpAujOMP1D4A4W/edit

