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I. INTRODUCCIÓN 

 
Con el propósito de dar cumplimiento a uno de los tres Pilares de Gobierno Abierto – GABO 
– Rendición de Cuentas, Participación Ciudadana y Transparencia. La Secretaría Distrital de 
Movilidad rinde informe de gestión sobre el rol y qué hacer del Defensor de la Ciudadanía, 
cuyo objetivo es establecer los requisitos y las directrices para adoptar e implementar La figura 
del Defensor del Ciudadano, a fin de garantizar a la ciudadanía la accesibilidad a una instancia 
que facilite la radicación de solicitudes, requerimientos denuncias, obtener pronta respuesta 
a las PQRS que no fueron contestadas oportunamente y en contenido, como la de establecer 
mecanismos, herramientas y garantías de participación continua, información, guía y 
orientación de los servicios ofertados por la entidad en el marco de la Constitución y demás 
normas regulatorias. 
 
En consonancia con lo anterior y sobre las buenas formas de la atención, desarrollando en 
todo momento las pautas del buen servicio, esclareciendo el decálogo de atención y creando 
continuamente el principio de “Servir”, indispensable para lograr la satisfacción de los 
ciudadanos de la SDM, al garantizar la respuesta a sus requerimientos (Ley 1755 de 2015), 
el acceso a la información pública (Ley 1712 de 2014), participar activamente en las 
actuaciones de la entidad (Ley 1757 de 2015), facilitar y permitir la realización de los trámites 
y servicios (Ley 2052 de 2020), hacer realidad lo definido en el Decreto 847 de 2019 en 
términos de igualdad, oportunidad, eficacia, eficiencia y transparencia con motivo del SIG, 
MIPG y MECI como rectores de la buena gestión pública, se presenta el siguiente informe. 
 

II. FUNCIONES Y GESTIÓN DEL DEFENSOR 

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

a) Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores 
establecidos en el Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía. 

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

 Realizar el 100% de las actividades para mejorar la prestación los servicios prestados 

por la Entidad a los ciudadanos y partes interesadas. 

 Racionalizar ocho (08) trámites/servicios de la oferta de la Secretaría Distrital de 

Movilidad. 
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La simplificación de los trámites y servicios ofertados por la Secretaría Distrital de Movilidad, 
dando cumplimiento a la Política de Racionalización de Trámites y la prestación del servicio 
como parte de la Política de Servicio al Ciudadano, expuesta por el Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión – MIPG, alienado con el SIG que tiene como referente de gestión y 
punto de llegada, el ciudadano y la satisfacción de sus necesidades, al igual que su medición 
y retroalimentación dada por la ISO9001:2015, como control posterior MECI, para velar por 
la correcta gestión. 

Es por ello, que el cumplimiento de las metas e indicadores establecidos en el Plan de Acción 
de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, aporta cimientos de efectividad en 
la gestión pública distrital ante la implementación de acciones que permiten y permean brindar 
un mejor servicio a la ciudadanía, ya que una mejor atención implica un compromiso total con 
la ciudadanía, en un estado pleno de diálogo abierto y transparente, para que el ciudadano 
pueda percibir cómo la Entidad realiza naturalmente su quehacer en solventar sus 
necesidades y lo tiene en cuenta en su toma de decisiones para reingenierías constantes. 

Por consiguiente, la medición de la satisfacción en la Secretaría tiene como objetivo; la mejora 
continua del servicio que se presta de cara a la ciudadanía, los cuales se plantean desde el 
punto de vista de la los actores directos e indirectos que se relacionan en ese quehacer. Un 
“servicio de calidad o como la entidad lo ha ido apropiando – ¡Servicio Somos Todos!” Por ello 
la medición que se realice es en procura de cumplir una promesa, satisfacer una expectativa 
y conocer una opinión para poder estructurar el grado de satisfacción que está logrando la 
Secretaría a quienes acceden a los servicios ofrecidos en el Portafolio construido por todos 
los Procesos de la entidad. 

Es importante resaltar que, el índice de satisfacción para la vigencia 2022, de acuerdo con la 
suma ponderada de los resultados trimestrales informados por los procesos misionales y 
utilizando los mecanismos de medición adoptados por la entidad, fue del 92,23% para el I 
Trimestre y de 96,41% para el II Trimestre, logrando un global del I Semestre de 94,32%, 
siendo el índice de satisfacción frente a los trámites y servicios ofrecidos por la Secretaría 
Distrital de Movilidad. 

Por otra parte, cabe mencionar que, durante la vigencia del año 2022, se desarrollaron 
estrategias de análisis en servicio, organización, reingeniería y suma de variables internas y 
externas, que permitieron la implementación de estrategias tecnológicas de simplificación, 
estandarización, eliminación y automatización de los servicios prestados por la entidad para 
mejorar la percepción y experiencia de los ciudadanos frente a los trámites y/o servicios 
ofrecidos. 

Por lo anterior, fue vital el diseño e implementación de acciones necesarias para dar 
cumplimiento con las estrategias de racionalización de trámites que permite que el ciudadano 
disponga de una reducción en tiempos y costos de desplazamientos para la obtención de la 
notificación, aunado a la entrada en funcionamiento de la Ventanilla Única de Servicios de la 
Secretaría de Movilidad – VUS- , permitiendo ser la herramienta versátil y complementaria a 
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lo que venía realizando la Secretaría, buscando la practicidad y facilidad del ciudadano en su 
paso por Movilidad, más las diferentes alternativas que se han concertado para mejorar la 
atención de una forma ordenada y regulada, de acuerdo con lo expresado por la Ley 1437 de 
2011 en su artículo 7, inciso 4 y 8. 

Racionalización 

La Secretaría Distrital de Movilidad bajo los lineamientos de política propuestos por el 
Departamento Administrativo de la Función Pública - DAFP en virtud del cumplimiento de 
Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, 
procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública”, el Decreto 
Ley 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar trámites, 
procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administración pública" y la Ley 2052 
de 2020, "RACIONALIZACIÓN, DIGITALIZACIÓN, AUTOMATIZACIÓN, TRÁMITES EN 
LÍNEA, REVISIÓN, COMPILACIÓN Y FORMULARIOS ÚNICOS" y bajo los parámetros del 
Decreto 197 de 2014, emanado del CONPES 3649 de 2010, “Por medio del cual se adopta la 
Política Pública Distrital de Servicio al Ciudadano”, desarrolla la implementación del proyecto 
de racionalización de trámites. 

Acciones de racionalización implementadas en los siguientes trámites - Sistema Único de 
Información de Trámites-SUIT: 

La estrategia de racionalización de trámites tiene como objetivo facilitar al ciudadano el acceso 
a los trámites, Otros procedimientos Administrativos (OPA), Consultas de acceso a la 
información pública y servicios que brinda la Secretaría Distrital de Movilidad implementando 
acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar el portafolio 
de trámites y servicios disponible en la actualidad. La estrategia en mención se encuentra 
articulada a la estructuración del Modelo de la Ventanilla Única de Servicios VUS que entró 
en operación en marzo del 2022 a través del esquema de concesión y al Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión - MIPG. 
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 TRÁMITE ACCIONES DE RACIONALIZACIÓN 

Inscripción o Autorización para 
la Circulación Vial. 

Racionalización Normativa 

Como resultado la SDM expide la Resolución 118139 de 2021 la cual define las 
condiciones para que los ciudadanos accedan al trámite, los canales de atención, y los 
requisitos documentales para cada tipo de Excepción para la Circulación en Bogotá en 
los horarios de pico y placa. 

Racionalización Administrativa 

Como parte de las mejoras al proceso y para facilitar el acceso a la población con 
discapacidad pone a disposición de la ciudadanía la atención en los Centros de Servicio 
de Movilidad Calle 13 y Paloquemao, de gestores de servicios capacitados y con las 
herramientas tecnológicas para asistir y asesorar a los ciudadanos que no puedan 
realizar el trámite en un proceso de autogestión. 

Racionalización Tecnológica 

La resolución 118139 de 2021 habilita como único canal de recepción y gestión para 
realizar el trámite la página web de la Secretaría Distrital de Movilidad, esto con el fin 
de clasificar los tipos de excepciones en: 

Automáticas: Corresponde a los tipos de excepción que al realizar procesos de 
validación con sistemas como el RUNT, el Registro de Localización y Caracterización 
de Personas con Discapacidad u otras bases de datos internas, se puede activar en la 
base de vehículos exceptuados inmediatamente, sin que medie la intervención de 
funcionarios de la entidad para el análisis y respuesta al ciudadano. 

Semiautomáticas: Son aquellos tipos de excepción en las cuales los ciudadanos deben 
realizar un aporte documental menor, no obstante, la SDM realiza validaciones 
generales ante el RUNT y preinscribe los vehículos, durante el tiempo máximo que dura 
la revisión de los requisitos aportados por el ciudadano. 

Cuadro No 1. Procesos Racionalizados Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

Adicional para la vigencia 2022 a parte de culminar la racionalización para el trámite de 
Inscripción o autorización para la Circulación vial, desde la Dirección de atención al Ciudadano 
se impulsa la siguiente acción de racionalización tecnológica: 

Racionalización Tecnológica 

 Mediante la implementación del Botón de pago de PSE, el ciudadano interesado previa 
liquidación en la página web de la Secretaría Distrital de Movilidad, podrá realizar el 
pago sin tiempos de espera, esto permite automatizar el proceso de liquidación y pago 
de derechos de tránsito y mejorar los procesos internos de las áreas involucradas. 
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Beneficios para el ciudadano y para la entidad 

● Reducción en tiempos y costos de desplazamientos para la obtención del 
trámite. 
● Reducción de procesos internos para generación de recibos de pago. 

Para establecer esta acción de racionalización se tienen en cuenta los datos de operación 
registrados por los trámites de: 

TRÁMITE 

TOTALES 

Número de 
solicitudes 

resueltas parcial 
o totalmente en 

línea 

Número de 
solicitudes 

resueltas de 
forma presencial 

TOTAL, 
SOLICITUDES 

TOTAL, PQRSD-F 

Planes de Manejo de Tránsito 
(PMT) - OBRAS Y eventos 

51.546 0 51.546 363 

Emisión concepto señalización 1.342 0 1.342 1.421 

Revisión y Aprobación Estudios 
de Tránsito 

132 0 132 146 

Cuadro No 2. Datos de Operación Trámites Racionalizados I Semestre 2022 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-
SDM-2022. 

Adicional con la expedición de la resolución 081 de 2021, se recaudan por concepto de 
derechos de tránsito al año de estos tres trámites los siguientes valores: 

TRÁMITE CANTIDAD 
DE PAGOS 

RECAUDO 2021 

Planes de Manejo de Tránsito 6.713 $3.363.790.967 

Revisión y aprobación de los 
Estudios de Tránsito           37 $124.463.824 

Emisión de conceptos a 
propuestas de proyectos de 
señalización      

45 $111.392.944 

         Cuadro No 3. Recaudo por Derechos de Tránsito 2021 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

Este recaudo actualmente se realiza únicamente por ventanillas previa solicitud del volante 
(recibo) de pago a través de un formulario en la página web de la SDM que luego es procesado 
por la Subdirección correspondiente. 

Concluyendo, desde el componente de comunicaciones de la Dirección de Atención al 
Ciudadano se realizan constantes campañas de divulgación, comunicación y promoción del 
uso del canal virtual, donde la ciudadanía puede a través de un proceso de autogestión 
acceder al portafolio de trámites y servicios de la Entidad. 
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Imagen No 1. Piezas de Comunicación Racionalización trámites y servicios Fuente: Dirección de Atención al 
Ciudadano-SDM-2022. 

Finalmente, como acciones recurrentes y de oficio para que la ciudadanía sea beneficiada del 
cumplimiento de la normatividad anteriormente citada, en materia de Racionalización de 
trámites y servicios, la Secretaría con el fin de dar cumplimiento al Decreto 371 de 2010 y el 
Acuerdo 731 de 2018, art. 15 del Decreto 847 de 2019, lleva a la realidad el proceso de 
integración del gestor documental ORFEO con Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 
SDQS y Bogotá Te Escucha – (BTE), junto con la Secretaría General en tres niveles de 
integración que se describen a continuación:  

1. Un servicio web para que las peticiones registradas en BTE se radiquen en ORFEO de 
forma automática. 

2. Un servicio web para que las PQRSDF de origen ciudadano registradas ORFEO se 
envíen y se radiquen automáticamente en BTE.  

3. Un servicio web para que los radicados gestionados y finalizados en ORFEO se cierren 
automáticamente en BTE.  

Como resultado de esta integración la Entidad ha registrado alrededor de 204.601 peticiones 
ciudadanas en el periodo del 2021, y 190.573 para lo corrido del 2022 (corte 31 de agosto), 
entre los dos sistemas de información, permitiendo mayor versatilidad y facilidad que el 
ciudadano cuente con herramientas para hacer seguimiento a las PQRSDF. 

Por otra parte, dentro del proceso la evaluación durante el semestre se realizó la encuesta de 
satisfacción de los ciudadanos frente a las acciones implementadas en el trámite obteniendo 
los siguientes resultados: 
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Gráfica No 1. Grado de Satisfacción Atributos Racionalización Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

Si bien la efectividad del trámite se ubica en el 87.11%, esto genera otras acciones de mejora 
en la plataforma tecnológica que optimicen los atributos con menor calificación. 

En cuanto la satisfacción general del trámite esta alcanzó el  

 

 

 

 

Imagen No 2. Satisfacción General Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

Adicional para la vigencia 2022 a parte de culminar la racionalización para el trámite de 
Inscripción o autorización para la Circulación vial, desde la Dirección de atención al Ciudadano 
se impulsa la siguiente acción de racionalización tecnológica: 

Racionalización Tecnológica 

 Mediante la implementación del Botón de pago de PSE, el ciudadano interesado previa 
liquidación en la página web de la Secretaría Distrital de Movilidad, podrá realizar el 
pago sin tiempos de espera, esto permite automatizar el proceso de liquidación y pago 
de derechos de tránsito y mejorar los procesos internos de las áreas involucradas. 
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Ahora bien, el reto principal para la vigencia 2022, es continuar con la racionalización de 
trámites y servicios prestados por la Secretaría, completar la virtualización de los trámites y 
servicios propuestos y ante todo incentivar en la ciudadanía el uso de las herramientas 
tecnológicas que pone a su disposición nuestra Entidad. 

Por último, continuar con el mejoramiento de los espacios de atención al Ciudadano en las 
sedes de Paloquemao, bajo la Norma NTC – 4067, sobre la accesibilidad al espacio físico, 
con miras a ofrecer un mejor servicio e incluyente y de esta manera brindar comodidad y 
asegurar la accesibilidad a la ciudadanía. 

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

 
Acciones y resultados: 
  
Para la vigencia 2022, la Dirección de Atención al Ciudadano comprometió en un 100% los 
recursos programados y en lo corrido del I Semestre se ha apropiado el 30,54%:  
 
 

Resumen de Vigencia del Proyecto de Inversión 

Vigencia 
Apropiación 

Inicial 
Apropiación 

Vigente 
Presupuesto 

comprometido 
% 

Giros de la 
Vigencia 

% 

2022 $ 26.121.882.000  $ 26.121.882.000  $ 17.376.022.936  66,52% $ 5.307.163.491  30,54% 

Cuadro No 4. Resumen Proyecto de Inversión Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

Durante la vigencia actual, la Secretaría avanzó notablemente en el fortalecimiento sobre el 
acceso de la ciudadanía a la oferta de trámites y servicios de la administración distrital, y 
comunicar sus necesidades en condiciones de efectividad, oportunidad, calidez y 
transparencia. 

De esta manera, se continua con los avances trazados en la atención eficiente de solicitudes 
por parte de la ciudadanía a través de respuestas más oportunas, integrales y de calidad en 
propósito con los principios de transparencia y prevención y lucha contra la corrupción acorde 
a la Ley 1474 de 2011, asimismo se dispone de una infraestructura física y tecnológica 
accesible y suficiente para satisfacer las necesidades del servicio bajo los enfoques de 
género, diferencial, territorial y poblacional. 
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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 2022, se formuló la meta 1.  “Realizar el 100% de las actividades necesarias 
para mejorar la prestación de los servicios prestados por la Entidad a la ciudadanía y partes 
interesadas.”, correspondiente al Plan Operativo Anual de Inversión del proceso PM-04-
Gestión de Trámites y Servicios a la Ciudadanía.  
 
Es preciso señalar que, este indicador mide el avance de las actividades programadas para 
mejorar la prestación del servicio y la experiencia de los ciudadanos, que hace referencia a 
la satisfacción por los servicios que ofrece la SDM en línea estratégica de Fortalecer la 
implementación de la Política Pública de Servicio al Ciudadano en la Entidad.  
 
Al interior de la metodología de medición usada para logra de ejecución de actividades se 
definieron las siguientes: 
 

 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 secretaria 
distrital de movilidad. 

 Comprometer los recursos necesarios de los procesos contractuales 
correspondientes a las 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. 
 

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

 
Acciones y resultados: 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad en el proceso de mejora continua, desde el Proceso de 
Atención al Ciudadano y con el propósito de afianzar las actividades para la actualización 
normativa de aquellos trámites y procesos en que interactúan la ciudadanía directa o 
indirectamente, adelantó: 
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 Desarrollo e implementación de la estrategia de racionalización de trámites 
contemplada en el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - PAAC 2021, 
numeral 11.2. dimensión de “Gestión con Valores para Resultados del Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión - MIPG”, con el propósito de mejorar el acceso a 
trámites y servicios que se prestan, por medio de la simplificación, eliminación, 
optimización y automatización de estos, logrando efectividad en la atención al 
ciudadano. 

 
Para el componente específico normativo, se actualizó la matriz de lo legal y conforme a ello 
se compartió la información por medio de la Biblioteca Virtual. 

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

 
      Imagen No 3. Esquema Análisis Matriz Legal Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

 
Matriz de lo Legal 
 
Mediante sesiones de gestión y sensibilización se completaron estrategias de cualificación 
permanentes para formar a todos los colaboradores que hacen parte del pull de la cadena de 
servicio, en punto neurálgicos como i)fortalecimiento del cambio normativo por la finalización 
de la Pandemia y la restauración de los términos de respuesta en cumplimiento de la Ley 1755 
de 2015, ii) aplicación del art. 28 de la Ley 2052 en materia de Lenguaje Claro y lo relativo a 
una unificación de plantillas tipo para atender las solicitudes de la ciudadanía a través del 
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actuar en un sentido más responsable para que las PQRS se atiendan en oportunidad, 
integralidad y de calidad en su contenido. Por lo mismo la Secretaría adelantó desde finales 
del año 2021 la estructuración de un Reglamento de PQRS pro art. 22 de la ley 1437 de 2011, 
modificada por la Ley 1755 de 2015, iii) aplicación de lo definido en la Ley 2155 de 2021, art 
49 y 50, amnistía de comparendos iv) fortalecimiento en la aplicación del desistimiento tácito 
art 17, Ley 1437 modificado por la Ley 1755 de 2015, v) ampliación de los términos de 
respuesta conforme a la aplicación del parágrafo 1 del art 14 de la ley 1437 de 2011, 
modificado por la ley 1755 de 2015, entre los aspecto de mayor relevancia.   
 
De lo anterior se muestra los adelantos normativos: 
 

 
Imagen No 4. Matriz de lo Legal SDM - Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

 

 
Imagen No 5. Matriz de lo Legal Ventanilla - Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 
 

En igual condición con la entrada de la Ventanilla Única de Servicios de movilidad, desde el 
01 de marzo de 2022, se acometió lo relativo a las normas ya reinantes en la Secretaría, para 
su homologación al modelo de servicio y cumplir lo definido por la Política de Servicio al 
Ciudadano en i) mejorar el tratamiento de las solicitudes del ciudadano que accede a los 
servicios de la Secretaría, ii) cualificar los equipos de trabajo dispuestos para el servicio al 
ciudadano, iii) fortalecer el enfoque de gerencia de servicio al ciudadano y iv) contribuir a la 
coordinación y el impulso de iniciativas integrales de mejoramiento de los canales de atención.  
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Y finalmente se acopló la estrategia de lo normativo en distintas herramientas normativas, 
institucionales y tecnológicas, vitales para el logro del mejoramiento continuo en la prestación 
de servicios; siendo i) ampliación de la cobertura, alcance y calidad de los trámites y servicios 
ofrecidos por la SDM, ii) estandarizar y aumentar la oferta de servicios, y iii) mejorar la 
eficiencia y eficacia de la prestación de trámites y/ o servicios, como se podrá concluir a priori, 
están asociados a los puntos anteriores. 
 
Ahora bien, actualmente se encuentran priorizadas 3 acciones de racionalización 
correspondiente al trámite de Inscripción o Autorización para la Circulación Vial, que 
pretenden facilitar al ciudadano el acceso a la información con acciones de interoperabilidad 
al Registro Único de Información de Tránsito RUNT, fundamental para el desarrollo y 
evolución de la Ventanilla, pro emitir respuestas inmediatas a las solicitudes de los ciudadanos 
cuya tipología de excepción determine requisitos que se puedan verificar a través de los 
sistemas de información disponibles y que en la actualidad son ocasionalmente cuellos de 
botella. 
 
Por otra parte, para el trámite de señalización, ciudadano interesado previa liquidación dentro 
de la página web de la Secretaria Distrital de Movilidad, podrá realizar el pago sin tiempos de 
espera, esto permite automatizar el proceso de liquidación y pago de derechos de tránsito y 
mejorar los procesos internos de las áreas involucradas.  
 

e) Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento 
del servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad. 

 
Acciones y resultados: 
 
La secretaría le ha apuntado continuamente a la diversificación de sus canales como al 
fortalecimiento de los mismos, por ello los resultados más recientes y durante la ejecución 
del contrato del AMP de CCE para los servicios de BPO II, la SDM ha experimentado un 
crecimiento continuo del 8,9% desde la puesta en funcionamiento, siendo el periodo de 
medición, desde el momento de salida a operación en el mes de octubre de 2021 hasta el 
corte reciente agosto de 2022. En la actualidad la operación se ha normalizado y estabilizado, 
mostrando grandes resultados para los objetivos trazados por la entidad y en beneficio de la 
ciudadanía. Para comprender cómo ha sido la inserción del servicio del Contac Center, se 
muestra a continuación un comparativo gráfico entre las interacciones globales de la Línea 
195 y el BPO de la Secretaría de Movilidad, connotando que cuando se indica la globalidad 
de la Línea 195, hace referencia a todas las interacciones que esta genera desde su 
cubrimiento; es decir considera las interacciones de todas las entidades que la conforman el 
Distrito, tales como; Secretaría Genera, Hacienda, Habitat, Transmilenio, y Movilidad entre 
otros. 
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Gráfica No 2. Histórico Interacciones Línea 195 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 
 

 
Gráfica No 3. Histórico Interacciones BPO Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 
 
Esta operatividad que se da en la prestación del servicio desde los diferentes canales de 
atención, permite dimensionar el relacionamiento generado con la ciudadanía que contacta 
la entidad, reflejando los momentos de verdad del servicio y materializando la necesidad ya 
creada para la Secretaría, lo que facilita comparar las dinámicas de la demanda que la 
ciudadanía promueve en el portafolio de trámites y servicios. 
 
Los resultados hasta el momento son concluyentes; el tener diversificados los canales y 
contar con herramientas alternas de atención, especialmente desde la virtualización, son 
factores determinantes para mejorar el servicio y avanzar en el crecimiento que se previó 
desde los objetivos estratégicos 5 y 7 de la Secretaría de Movilidad. 
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Por lo anterior, la Entidad continúa avanzando en sus procesos misionales y estratégicos 
para la implementación de mecanismos y servicios destinados a sus ciudadanos, grupos de 
valor, partes interesadas, aliados estratégicos y los demás actores involucrados, con el firme 
propósito de tener un mejor y mayor cubrimiento a las necesidades expresadas en el contacto 
directo e indirecto que se generan en el diario de la operación, siendo este último referente 
el corazón de la gestión de la Figura del Defensor del Ciudadano en la SDM. 
 
Los servicios provistos por el Centro de Contacto – BPO, en los siguientes cubrimientos son: 
SMS, mails, chats, video llamadas, callback, webcall, blazter, campañas outbound, Chatbot, 
más las agendas de citas, y en otra dimensión del servicio se encuentran: las orientaciones, 
asesorías informativas, guías y acompañamientos, en los procedimientos en la generalidad 
de la atención al público, y la radicación como respuesta a PQRS en cumplimiento al Decreto 
1166 de 2016 “PQRS Verbales”, son servicios tan necesarios como imprescindibles para el 
normal funcionamiento de la Secretaría Distrital de Movilidad, especialmente con aquellos 
actores circunstanciales que generan un contacto permanente mediante los canales con los 
que cuenta la Entidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     Imagen No 6. Pull Servicios BPO Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 
 
Adicionalmente y como parte del aumento del pull de servicios, se viene trabajando en la 
inserción del Digiturno a fin de organizar la atención en la entidad, llevar registros más 
exactos del número de ciudadanos atendidos, facilitar la gestión de los trámites a la 
ciudadanía y medir por medio de este servicio la evolución a un mediano y largo plazo, la 
necesidad de mejorar las herramientas tecnológicas de esta nueva alternativa, de ello se 
resalta la siguiente consideración en pro de una mejor lectura de la necesidad que se 
considera en este documento: 
 

(…) ARTÍCULO 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones 
con las autoridades toda persona tiene derecho a 



 
 
 
 
 

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 16 de 42 

 
 

 
Recibir atención especial y preferente si se trata de personas en situación de 
discapacidad, niños, niñas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en 
general de personas en estado de indefensión o de debilidad manifiesta de 
conformidad con el artículo 13 de la Constitución Política. 
 
ARTÍCULO 7. Deberes de las autoridades en la atención al público. Las autoridades 
tendrán, frente a las personas que ante ellas acudan y en relación con los asuntos 
que tramiten, los siguientes deberes: 
 
Garantizar atención personal al público, como mínimo durante cuarenta (40) horas a 
la semana, las cuales se distribuirán en horarios que satisfagan las necesidades del 
servicio. 
 
Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas 
tecnologías, para la ordenada atención. 
 
Ley 1437 de 2011 (…) 

 
   Imagen No 7. Digiturno Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 

 
Igualmente, la Secretaría continuará su senda de seguir fortaleciendo internamente la Política 
Distrital de Servicio a la Ciudadanía, frente a los conceptos generales de oportunidad, 
claridad, facilidad, integralidad, eficiencia administrativa, calidad, cobertura y cercanía. 
Consecuentemente facilitando el monitoreo de los entes de control; interno y externos 
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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 
ISO9001:2015. 
 

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

 
La estrategia de racionalización de trámites tiene como objetivo facilitar al ciudadano el acceso 
a los trámites, servicios y OPA que ofrece la Secretaría Distrital de Movilidad - SDM 
implementando acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y 
automatizar la cadena de valor, los procesos y procedimientos del portafolio de trámites y 
servicios disponible en la actualidad. La estrategia en mención se encuentra articulada a la 
estructuración del Modelo de la Ventanilla Única de Servicios VUS que entrará en vigor en 
marzo del 2022 a través del esquema de concesión y al Modelo Integrado de Planeación y 
Gestión - MIPG. 
 
Generalidades del Proyecto de Racionalización de trámites, servicios y OPA´s de a SDM 
 
La Secretaría Distrital de Movilidad bajo los lineamientos de política propuestos por el 
Departamento Administrativo de la Función Pública - DAFP en virtud del cumplimiento de 
Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, 
procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública”, el Decreto 
Ley 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar trámites, 
procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administración pública" y la Ley 2052 
de 2020, "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva 
del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones públicas y/o 
administrativas, en relación con la racionalización de trámites y se dictan otras disposiciones" 
y bajo los parámetros del Decreto 197 de 2014, “Por medio del cual se adopta la Política 
Pública Distrital de Servicio al Ciudadano”, desarrolla la implementación del proyecto de 
racionalización de trámites y servicios.  
 
1. Principios 

 

⮚ Racionalizar, a través de la simplificación, estandarización, eliminación, optimización y 

automatización, los trámites y procedimientos administrativos y mejorar la participación 

ciudadana y la transparencia en las actuaciones administrativas, con las debidas 

garantías legales. 

⮚ Facilitar el acceso a la información y ejecución de los trámites, servicios y procedimientos 

administrativos por medios electrónicos, creando las condiciones de confianza en el uso 

de estos. 
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⮚ Contribuir a la mejora del funcionamiento interno de la SDM, incrementando la eficacia 

y la eficiencia de este, mediante el uso de las tecnologías de la información, cumpliendo 

con los atributos de seguridad jurídica propios de la comunicación electrónica. 

2. Objetivos principales de Racionalización de Trámites, servicios y OPA – 
Continuación resultados 2021 
 
⮚ Facilitar al ciudadano su interacción con el Estado. 

⮚ Fortalecer el control social y el seguimiento a la implementación de las mejoras 

propuestas.  

⮚ Aumentar la transparencia en las actuaciones administrativas y disminuir la 

discrecionalidad del funcionario público.  

⮚ Atender las necesidades y expectativas del ciudadano asociadas a los trámites. 

 

3. Tipos de racionalización desarrolladas en la Secretaría Distrital de Movilidad - 
Continuación resultados 2021 
 

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

⮚ Disminución de requisitos para llevar a cabo el trámite sin necesidad de recurrir a 

tramitadores.  

⮚ Evitar la presencia del ciudadano en las ventanillas del Estado haciendo uso de 

medios tecnológicos y de comunicación. 

⮚ Disminución de tiempos de ejecución del trámite.  

⮚ Ampliación de la vigencia de certificados, registros, licencias, documentos. 

⮚ Aumento de canales de atención. 

⮚ Trámites totalmente en línea. 

⮚ Unificación de Trámites. 

⮚ Otros aspectos que representen una menor carga para el ciudadano y un mayor 

valor agregado. 

⮚ Disminución de costos para la entidad y para los ciudadanos. 

Acciones y resultados 
 
Para el segundo semestre de 2021 en cuanto a la racionalización de trámites y OPA´s se 
implementaron 4 acciones de racionalización de Tipo Administrativo y Normativo que 
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mejoraron los procesos de atención de los ciudadanos y a ellos disminuir costos por traslados 
a la SDM. 

A continuación, se describen las acciones de racionalización implementadas en los siguientes 

trámites, actualización realizada en el Sistema Único de Información de Trámites-SUIT y 

PAAC 2021. 

TRÁMITE ACCIONES DE RACIONALIZACIÓN 

 

Facilidades de Pago para 
deudores de obligaciones 

no Tributarias: 

 

Abrir un nuevo punto de atención para facilitar a los ciudadanos realizar 
el trámite de Orden de Entrega de Vehículos Inmovilizados, ampliando 
los canales de atención y continuar promoviendo la salida virtual. 

El ciudadano no debe aportar copias de los documentos, y la verificación 
de la vigencia de estos los hará la SDM a través del Registro Único 
Nacional de Tránsito (RUNT). 

 

Orden de Entrega de 
Vehículo Inmovilizado: 

El ciudadano al suscribir y firmar el preacuerdo autoriza a la SDM la 
notificación por correo electrónico por lo cual se hará uso de este medio 
de notificación para evitar el desplazamiento del ciudadano a los puntos 
de la SDM. 

Abrir un nuevo punto de atención para facilitar a los ciudadanos suscribir 
un acuerdo de pago con la SDM, ampliando los canales de atención. 

Cuadro No 5. Acciones de Racionalización Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-Secretaría Distrital de Movilidad-SDM-2022.  
Adicional se solicitó al Departamento administrativo de la Función Pública eliminar 3 Otros 
Procedimientos administrativos, que no cumplen con las condiciones necesarias para estar 
en el SUIT 
 

 Validación e ingreso de cursos sobre normas de tránsito. 
 Informe Policial de Accidente de Tránsito (IPAT). 
 Consulta en línea de información de tránsito y transporte. 
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2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la 
interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la 
confianza en la administración. 

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

 
Acciones y resultados: 
 
Durante el mes de abril de 2022 se llevó a cabo el Comité Institucional de Gestión y 
Desempeño - CIGD con el fin de dar a conocer al Secretario Distrital de Movilidad Felipe 
Ramírez las recomendaciones de la Política de Servicio al Ciudadano en el marco de la 
revisión de la dirección con el fin de fortalecer la confianza en la administración mediante la 
interacción entre la entidad y la ciudadanía. 
 
Entre los temas presentados se encuentran: 
 

a) Implementación Ventanilla Única de Servicios de Movilidad 

b) Grúas y Parqueaderos  

c) Portafolio de Trámites y Servicios Ventanilla 

d) Racionalización de Trámites y Servicios 

e) Excepción de Pico y Placa 

f) Patios 

g) Ley 1730 de 2020 

h) Ferias de Servicios 

i) Sistema de Agendamiento 

j) Centro de Contacto 

k) Canales de Contacto 

l) Proyectos Servicio 2020 – Cepos – Wsp Institucional – Recaudo de Cartera 

m) Encuesta de Medición 

n) Tutelas 

o) Cursos Pedagógicos 

p) PQRS 

q) Acciones de Comunicación 
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Imagen No 8. Resultados Comité Directivo Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 
 
Dentro de las Oportunidades de mejora y recomendaciones presentadas, se encuentran i). 
Mecanismos de Participación; ii) Mejoramiento Tecnológico y mecanismos de medición; iii) 
Pedagogía y Cultura Ciudadana y iv) Mejora atención PQRS y disminución tutelas. 

b) Formular recomendaciones para la adecuada gestión de las peticiones 
ciudadanas por parte de las entidades distritales 

 
Acciones y resultados: 
 
De acuerdo con los resultados del informe de PQRS del I y II trimestre de 2022; informe de 
calidad de las respuestas y el informe de quejas y reclamos, se formularon las siguientes 
recomendaciones que la Entidad considera que pueden aportar al cumplimiento de los 
lineamientos establecidos en el Manual de PQRS y la normativa vigente: 
 

 Solicitar ampliar la información al ciudadano y no cerrar el evento por respuesta 
definitiva, sino por la opción de Solicitud ampliación, con el fin de que el peticionario 
puede contestar la ampliación solicitada a través del sistema. 

 Dejar los pantallazos de las consultas dentro de la petición, antes de la firma 
electrónica. 

 Revisar la ortografía, redacción de párrafos y estructura general de la respuesta antes 
de enviarla a revisión. 

 Responder punto por punto cuando la petición esté numerada por temas. 

 Utilizar los formatos tipos establecidos en sus dependencias, con el fin de garantizar 
el saludo, la despedida y el lenguaje cortés. 



 
 
 
 
 

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 22 de 42 

 
 

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

 Cuando la atención de la petición no sea de competencia de la entidad, se debe 
realizar traslado a la entidad competente, no mayor a 5 días siguientes a la recepción, 
si la petición le compete a otra dependencia de la entidad, se debe realizar el traslado 
inmediatamente. 

 Asegurar que se cargue la respuesta y los anexos en el sistema de información. 

 Para Bogotá Te Escucha, cuando el ciudadano presente una petición incompleta por 
información o documentación faltante, no se debe cerrar la petición por respuesta 
definitiva, sino por el evento de ampliación de información, y de esta manera el 
ciudadano pueda dar alcance y se pueda adoptar una decisión o brindar una respuesta 
de fondo. 

 
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: 
 
Para la vigencia 2022, se continua con la absorción de la metodología DAFP – Versión 5.0. 
en donde fue necesario analizar las estrategias más relevantes de la Dirección de Atención al 
Ciudadano, y así la formulación de los objetivos y su implementación en la toma de decisiones, 
permitiendo una identificación de los potenciales riesgos, de manera adecuada y ajustada a 
las necesidades del proceso de gestión de trámites y servicios a la ciudadanía. 

Por lo tanto, la construcción de la matriz de riesgos 2022, mantuvo el enfoque preventivo que 
permita la protección de los recursos, alcanzar mejores resultados y mejorar la prestación de 
servicios a la ciudadanía, aspectos fundamentales frente a la generación de valor público. 

Actividades principales que se tuvieron en cuenta para la gestión del riesgo en la entidad: 

 Modelo de Operación por Procesos: se determinó la mejor y más eficiente forma de 
ejecutar las operaciones de la entidad. 

 Proceso: Se hizo análisis del objetivo y las actividades del planear y actuar 
(caracterización), así mismo las actividades y la cadena de valor para la prestación 
del servicio (procedimientos). 

 Plataforma Estratégica: Se analizaron las actividades más relevantes que desarrolla 
el proceso en cumplimiento de la Misión, Visión y Objetivos Estratégicos. 

 Planeación Institucional: Se tuvo en cuenta los planes sectoriales o políticas 
específicas que define el Gobierno Nacional, Departamental y Distrital enmarcadas en 
los planes de desarrollo. 
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De lo anterior se puede inferir los siguientes riesgos identificados y modelados para su 
respectivo control: 

1. Prestar trámites y servicios eficientes, oportunos y de calidad, con una gestión 
ambiental adecuada, soportados en tecnologías de la información y las 
comunicaciones. 

2. Prestar trámites y servicios eficientes, oportunos y de calidad, con una gestión 
ambiental adecuada, soportados en tecnologías de la información y las 
comunicaciones. 

3. Prestar trámites y servicios eficientes, oportunos y de calidad, con una gestión 
ambiental adecuada, soportados en tecnologías de la información y las 
comunicaciones. 

4. Prestar trámites y servicios eficientes, oportunos y de calidad, con una gestión 
ambiental adecuada, soportados en tecnologías de la información y las 
comunicaciones. 

5. Prestar trámites y servicios eficientes, oportunos y de calidad, con una gestión 
ambiental adecuada, soportados en tecnologías de la información y las 
comunicaciones. 

Bajo estas valoraciones y en conclusión para el I semestre de 2022, es menester indicar que 
no se materializó ningún riesgo. 

Bajo las recomendaciones para este punto, es continuar con los monitoreos de las acciones 
que dan cuenta al cumplimiento de cada meta trazada para cada riesgo identificado. 

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: 
 
Durante el primer semestre 2022, subdividido en gestión por trimestres, se realizaron mesas 
de interproceso al interior de la Dirección de Atención al Ciudadano e interdisciplinarias con 
los demás equipos de la SDM que de alguna manera tiene incidencia sobre su actuación con 
la ciudadanía, a nivel interno se realizaron mesas con (Servicio, racionalización de trámites, 
sensibilizaciones, comunicaciones, Exceptuados, Calidad, Patios y PQRSD), en lo externo a 
la DAC, se realizaron mesas con (Contravenciones, DIATT y Gestión de Cobro) bajo el marco 
del seguimiento al Plan de Adecuación y Sostenibilidad MIPG, permitiendo formular 
estrategias en el pilar de servicio al ciudadano para implementar en la entidad. 

De lo anterior fue posible concretar acciones y proyectos como: 

1. Mejorar el aplicativo de agendas – en seguridad y fidelización 
2. Optimizar las mallas de las agendas para cada trámite 
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3. Mejorar la gestión realizada para agendas, contractibilidad e información con el apoyo 
de los aliados estratégicos 

4. Optimizar los tiempos de respuesta a las Tutelas 
5. Fortalecer las respuestas a las PQRS multiproceso 
6. Debutar en la gestión de cobro de cartera con el apoyo de los aliados estratégicos 
7. Mejorar las locaciones y la logística en los puntos de atención 
8. Revisar, ajustar y optimizar los procesos con base en los procedimientos, manuales, 

guías y protocolos del portafolio de trámites y servicios según necesidad 

 

 

 

 

 

Imagen No 9. Estrategias de Fortalecimiento Servicio Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 

Para que estas líneas estratégicas jalonadas por la Dirección de Atención al Ciudadano sean 
una realidad, se realizan las recomendaciones de rigor bajo los seguimientos periódicos y se 
articulan constantemente los diálogos para tal propósito. 

Como recomendaciones generales, se acota seguir el plan trazado y hacer las observaciones 
con antelación por si hay que reajustar estrategias o acciones.  

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 del monitoreo al cumplimiento del Manual de Servicio a la Ciudadanía del I 
Semestre del 2022, conformado por el primer y segundo trimestre 2022, se formularon 
recomendaciones con el fin de apropiar las buenas prácticas del servicio en un marco lineal 
de; pautas, protocolos, decálogo y carta de compromiso a la ciudadanía, para que los gestores 
y cualquier colaborador de la SDM que interviene o influye en la relación con el ciudadano 
sean multiplicadores de la buena atención, se ello se recomienda fortalecer en: 
 

 Brindar saludo y despedida conforme a los guiones establecidos en el Manual de 
Servicio a la Ciudadanía. 
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 Mantener una actitud de servicio en todo momento, esto indica tener una postura recta 
y adecuada, evitar guardar las manos en los bolsillos y estar atento a lo que el 
ciudadano manifiesta. 

 Portar el carné en un lugar visible para el ciudadano o ciudadana. 
 Evitar el consumo de alimentos en el puesto de trabajo. 
 Evitar distracciones al momento de dirigirse a las impresoras para realizar escaneo o 

impresiones de documentos, esto con el fin de agilizar el trámite al ciudadano. 
 
Así mismo, en el informe del monitoreo al cumplimiento del Manual de Servicio a la Ciudadanía 
del cuarto trimestre 2021, se formularon recomendaciones con el fin de apropiar en los 
gestores los protocolos de atención en el canal presencial: 
 

 Continuar el refuerzo del saludo, la despedida y la personalización de la atención con 
el apoyo del componente de Comunicaciones y Sensibilización y Socialización de la 
Dirección en talleres prácticos. 

 Establecer la obligación del NO uso del celular durante los turnos de atención, con la 
finalidad de evitar distracciones y percepciones negativas en la ciudadanía. 

 

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.  

 
PQRS 
 
Sobre la Gestión de PQRSD y su contribución al Sistema de Gestión de Calidad de la SDM, 
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 de 
quejas y reclamos y a la mejora continua desde lo que se identifique por gestionar. 
 
Mensualmente se realiza monitoreo, validación, análisis y seguimiento al cumplimiento de las 
acciones de los planes de mejoramiento por procesos incluido el del informe del seguimiento 
a la gestión PQRSD primer y segundo trimestre 2022. 

 
De acuerdo con el informe de PQRS, se realizó un análisis de los resultados del primer 
semestre de 2022, encontrando lo siguiente: 
 

a) Comportamiento del ingreso de peticiones por mes (enero a junio de 2022) 
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    Gráfica No 4. Histórico Comportamiento PQRS I Semestre 2022 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 

 
Durante el reciente semestre de 2022, se recibieron 137.436 PQRS, del cual el mes que 

presentó mayor participación fue junio con el 19,8% representando 27.239 solicitudes, 

seguido de mayo con 24.352 siendo el 17,7% del total de solicitudes. 

 

Dentro de la tipificación de las consultas hechas, se encuentra que: 
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b) Subtemas frecuentes. 

 
           Gráfica No 5. Tipificación PQRS I Semestre 2022 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022 

 
En lo que respecta a la segregación de las tipificaciones más comunes de las PQRS, 

se cuantifica y cualifica el top five (5) por las siguientes consultas: i) Corrección y 

descargue de multas y comparendos ya cancelados con una participación del 15.32%, 

ii) Revocatoria directa de comparendo con el 13.47%, iii) Solicitud paz y salvos con el 

7.69%, iv) Caducidad, exoneración e impugnación de comparendos con el 5,49%, v) 

Prescripción de comparendos y/o acuerdo de pago con el 4,83%. 

 

Sobre la anterior valoración y en continuidad a lo indicado en puntos anteriores, se 

realizan mesas de trabajo interproceso e interdisciplinarias, con el objeto de tratar 

varios temas, uno de ellos la mejora de las respuestas en cuanto a las tipificaciones 

obtenidas de este análisis. Es así que se realizó mesa de trabajo con los equipos 

técnicos de las dependencias, para posibles tratamientos de causas por las cuales la 

ciudadanía presenta peticiones y las acciones que se deben adelantar en proceso y 

comunicacionalmente para disminuir el número de solicitudes. 

c) Porcentaje de atención oportuna por dependencia o subtema. 
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El índice de oportunidad general, de la respuesta para el I Semestre de 2022 fue del 

95%, con un total de 133.436 PQRS y las cuales fueron atendidas dentro de los 

términos de Ley 126.764 PQRS. 

 
Cuadro No 6. Índice de Atención PQRS - Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

d) Análisis de Calidad y Calidez. 

 
Para los periodos del I y II Trimestre de 2022, los cuales generan el periodo a evaluar; I 
Semestre de 2022, recalca el análisis de la calidad en los atributos de (coherencia, claridad y 
calidez) para las respuestas a las PQRS ciudadanas, encontrando que: el porcentaje de 
cumplimiento del 99,49% en Coherencia, 95,96% en Calidez y 96,72% en Claridad, para un 
índice de Calidad de 97,31%. 

DEPENDENCIAS INDICE DE

OPORTUNIDAD

DESPACHO DEL SECRETARIO

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 99%

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 100%

OFICINA DE CONTROL INTERNO 100%

OFICINA ASESORA DE PLANEACION INSTITUCIONAL 100%

OFICINA DE SEGURIDAD VIAL 83%

OFICINA DE GESTION SOCIAL 89%

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y CULTURA PARA LA MOVILIDAD 89%

SUBSECRETARÍA DE POLÍTICA DE MOVILIDAD 100%

DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA MOVILIDAD 99%

DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD 99%

SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 97%

SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PRIVADO 99%

SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICO 99%

SUBDIRECCION DE LA BICICLETA Y EL PEATON 99%

SUBSECRETARÍA DE GESTIÓN DE LA MOVILIDAD 87%

DIRECCIÓN DE INGENIERÍA DE TRÁNSITO 92%

SUBDIRECCION DE SEÑALIZACION 96%

SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 99%

DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO Y CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 87%

SUBDIRECCION DE GESTION EN VIA 89%

SUBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 99%

SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 99%

SUBSECRETARIA DE SERVICIOS A LA CIUDADANIA 89%

DIRECCIÓN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 94%

DIRECCION DE INVESTIGACIONES ADMINISTRATIVAS AL TRANSITO Y TRANSPORTE 98%

SUBDIRECCIÓN DE CONTRAVENCIONES 90%

SUBDIRECCIÓN DE CONTROL E INVESTIGACIONES AL TRANSPORTE PÚBLICO 99%

SUBSECRETARIA DE GESTION JURIDICA 100%

DIRECCIÓN DE GESTION DE COBRO 100%

DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL 91%

DIRECCION DE CONTRATACION 100%

DIRECCION DE NORMATIVIDAD Y CONCEPTOS 100%

SUBSECRETARIA DE GESTIÓN CORPORATIVA 100%

DIRECCION DE TALENTO HUMANO 95%

DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 100%

SUBDIRECCIÓN ADMINISTRATIVA 98%

SUBDIRECCIÓN FINANCIERA 98%

Indice de oportunidad I Semestre 2022 95%

INDICE DE OPORTUNIDAD A LA RESPUESTA I SEMESTRE 2022
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e) Conclusiones y recomendaciones. 

 
Teniendo en cuenta la evolución del índice de cumplimiento en la calidad de las respuestas 
para la Gestión de PQRS Ciudadanas, el cual para este periodo alcanzó el 97,31%, la 
Dirección de Atención al Ciudadano reconoce el esfuerzo realizado por los equipos de las 
dependencias y los invita a atender las siguientes recomendaciones: 
 

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

 Continuar con la implementación de formatos tipos para las respuestas con el fin de 
que el colaborador no pueda omitir el saludo o despedida en la respuesta a la petición, 
y a su vez, garantizar un lenguaje claro y cortés. 

 Reportar oportunamente a la Dirección de Atención al Ciudadano, la medición 
correspondiente de acuerdo con los criterios establecidos. 

 

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

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

 
Acciones y resultados: 
 
La divulgación en la Secretaría de Movilidad es una de las estrategias que cobran relevancia 
en la promoción de los derechos y deberes de la ciudadanía se ha realizado a través de la 
página web https://www.movilidadbogota.gov.co/web/trato-digno y las redes sociales: 
Instagram, Facebook y Twitter, en la comunicación externa y en las carteleras virtuales, correo 
institucional y puntos de atención para la comunicación interna, se realiza mensualmente, 
concluye lo siguiente: 

 La Carta de Compromiso a la Ciudadanía fue actualizada en su contenido (derechos, 

deberes y prohibiciones), lenguaje y diseño para hacerla más amigable y cercana a 

todos. 

https://www.movilidadbogota.gov.co/web/trato-digno
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/trato-digno
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Imagen No 10. Piezas Carta de Compromiso a la Ciudadanía I Semestre 2022 - Fuente: DAC - SDM-2022 
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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. 

 
Acciones y resultados:  
 
Fortaleciendo nuestro conocimiento, mejorando nuestras competencias y preparándonos en 
los temas principales de consulta de la ciudadanía (fuente PQRS y Motivos de consulta BPO 
y Línea 195), los colaboradores de la Secretaría incorporan a su conocimiento y agrega valor 
para aquellos momentos de verdad en los que se coparticipa con la ciudadanía. Además de 
ser uno de los derroteros de las problemáticas detectadas en la Política Pública de Servicio al 
Ciudadano. 
 
De ello, se presentan los siguientes resultados para el I semestre de 2022: 
 

Imagen No 11. Resumen Sensibilizaciones y Socializaciones I Semestre 2022 Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-
SDM-2022 
 
Asimismo, las sensibilizaciones Virtuales, mejoran las oportunidades de afianzar el 
conocimiento y la disponibilidad que permanezca en las memorias virtuales, obran como 
fuente constante de consulta y de autogestión. 
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c) Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y 
capacitación de los servidores de servicio a la ciudadanía. 

 
Acciones y resultados:  
 
Las metas planeadas por la Dirección de Atención al Ciudadano, en materia de 

sensibilizaciones integrales para el recurso humano, le apuntan a una de las dimensiones del 

Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG), siendo el eje de la gestión pública: Talento 

Humano. Es aquí en donde se concentran los esfuerzos y se optimizan los trabajos de cara a 

la ciudadanía, la apropiación del quehacer de la entidad y el dejar el legado del conocimiento 

en el cambio transicional de hechos como lo son los concursos de empleo público. 

 

Como proceso misional, la Dirección de Atención al Ciudadano, a través del componente de 

sensibilización y socialización, busca brindar las herramientas a todos los servidores públicos 

de la subsecretaría para facilitar su trabajo y mejorar la interacción e información brindada a 

la ciudadanía.  

 

Para el periodo de enero a junio de 2022, se realizaron 40 sensibilizaciones con más de 2.000 

colaboradores intervenidos, mostrados la siguiente estructura: 

 

MES TEMA DE SENSIBILIZACIÓN O SOCIALIZACIÓN 
No. 

Asistentes 

ENERO 
Resolución 118139 180 

Sistema de agendamiento 32 

FEBRERO 

Higiene postural 36 

Política antisoborno 99 

Prevención de riesgo biológico 38 

Racionalización y virtualización 128 

MARZO 

Enfoque diferencial 88 

Taller Lenguaje claro 16 

Manejo del estrés 12 

Socialización restricción vehículos de carga 174 

SST - Riesgo público 118 

Taller de comunicación asertiva 18 

VUS - Centros locales 26 

ABRIL 
Socialización Norma ISO 9001:2015 46 

ORVI 81 
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Política antisoborno - DIATT 146 

Módulo de seguridad vial general y cultura para la movilidad 34 

Taller de autocuidado 15 

MAYO 

Módulo Resolución de conflictos 33 

Racionalización y virtualización 119 

Taller Valores 37 

Taller servicio al ciudadano 186 

Taller comunicación asertiva 9 

Taller manejo de estrés 9 

JUNIO 

Ley 1730 96 

Módulo normativo (cursos pedagógicos) 44 

Patios: Antisoborno, Racionalización y Manual de servicio 35 

Sensibilización en Lenguaje claro: Estrategia de comunicación para la 
gente 

13 

Sensibilización Sistema de Gestión de Calidad 22 

Socialización Programa de Riesgo Publico SDM 2022 25 

Capacitación trabajo en equipo 24 

Capacitación manejo de estrés 35 

Capacitación en liderazgo 35 
Cuadro No 7. Listado de Temas en Sensibilización - Fuente: Dirección de Atención al Ciudadano-SDM-2022. 

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. 

 
Acciones y resultados:  
 
Durante el primer semestre de 2022, La SDM promovida por la Dirección de Atención al 
Ciudadano, gestionó constantemente líneas de publicación en la página web, de diferentes 
alternativas de información orientación y acceso a la ciudadanía; tanto en temas de 
accesibilidad (Lenguaje de Señas, Puntos de Acceso e infraestructura para el buen servicio), 
además de PQRSD entre otros. 
 
Temas Abordados: 
 

1. Accesibilidad 
2. Divulgación de Contenidos 
3. Solicitudes 
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Imagen No 12. Pull de Actividades I Semestre 2022 Fuente: DAC- SDM-2022 
 
La divulgación activa a través de los diferentes canales de comunicación con los que cuenta 
la Entidad. Permiten fortalecer la idea de “Servicio Somos Todos”, cuyo objetivo es el de 
mostrar a la Secretaría como un espacio accesible, incluyente y para todos y todas, en donde 
los videos divulgados por redes sociales cuentan con más de mil reproducciones y por medio 
de los canales internos se le ha llegado a más de 11.500 personas (cifra del número de 
ciudadanos asistentes a los Centros de Servicios de Movilidad; Paloquemao y Calle 13).  
 

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. 

 

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: Centro de Contacto – BPO 

 

El Centro de Contacto de la Secretaría Distrital de Movilidad es la materialización en la anterior 
vigencia 2021 y en la actual 2022, de lo que es el uso de las tecnologías de la información y 
las comunicaciones con la selección adecuada de las herramientas que le permite a la 
ciudadanía y a la entidad avanzar en la transformación digital, acorde a las múltiples 
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recomendaciones que realiza MINTIC, y que todas las entidades del orden nacional y territorial 
deben acoger para beneficio de sus ciudadanos y de los cumplimientos que en Ley se debe 
realizar. 

 

El BPO en la Secretaría, ha proporcionado muchos beneficios y mayores herramientas para 
que sea el ciudadano(a) quien los use, utilice, demande y aproveche en lo que es una visión 
360 del cubrimiento de necesidades adyacentes a: información, orientación, guía, pautas, 
paso a pasos y demás acompañamientos institucionales. 

 

Resumen Informe de Gestión 2022 – I Semestre BPO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Imagen No 13. BPO Tecnologías de la Información, I Semestre 1022 Fuente: DAC -SDM-2022 

 

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

 
Como parte integral de la transformación digital por la cual cursa La Secretaría Distrital 
de Movilidad, desde la Dirección de Atención al Ciudadano, se promueve el uso de la 
tecnología como pilar de la atención de ciudadanos, referido ene l punto anterior en 
los avances tecnológicos que se han abordado, por lo tanto, durante el primer semestre 
de 2022 se continuo con las puestas a punto de las estrategias tomadas desde el II 
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Semestre del 2021, en donde se realizó la virtualización de trámites y servicios dando 
continuidad a la estrategia propuesta de racionalización tecnológica. 
 

Acciones y resultados: 

Como resultado del trabajo realizado se logra entregar una oferta de trámites y servicios 
virtualizados así: 
 

ÍTEM 
NOMBRE DEL TRÁMITE U OTRO PROCEDIMIENTO 

ADMINISTRATIVO 
% VIRTUALIZACIÓN 

1 
Emisión concepto de Señalización (*VUC) / Verificación de Señalización 
implementada. 

100% 

2 
Inscripción o Autorización para la Circulación vial (Exceptuados pico y 
placa) 

100% 

3 Orden de Entrega de Vehículos Inmovilizados (Salida de Patios) 100% 

4 Plan de manejo de tránsito (*VUC) 100% 

5 Registro de Rutas de transporte escolar 100% 

6 Revisión y aprobación de Estudios de tránsito (*VUC) 100% 

7 
Permiso para movilización de carga indivisible, extra dimensionada y/o 
extrapesada 

100% 

8 
Solicitud de devolución y/o compensación de pagos en exceso y pagos de 
lo no debido por conceptos tributarios y no tributarios. 

100% 

  Cuadro No 7. Listado de Trámites Racionalizados - Fuente: DAC - SDM-2022, *VUC Ventanilla Única de la Construcción 

 

Desde la inserción de la Ventanilla Única de Servicios para Movilidad, se ha fortalecido el 
proceso de agendamiento de servicios para la atención presencial en los puntos propios y los 
puntos de la Ventanilla, preferiblemente ajustando procedimientos para cumplir lo relativo a la 
NTC6047 de 2013. 
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   Imagen No 14. Sistema de Agendamiento SDM, I Semestre 2022 Fuente: DAC -SDM-2022 

 

 
Imagen No 15. Sistema de Agendamiento VUS, I Semestre 2022 Fuente: VUS - DAC -SDM-2022 

 

De esta manera y bajo el ofrecimiento del Portafolio de Trámites y Servicios de la SDM, para 
la ciudadanía a través de los aliados estratégicos que hacen posible el servicio, se logra llegar 
a un mayor número de población; siendo en esta ocasión por medio del BPO y la VUS, 
hermanitas como: 

 Chat 
 Chatbot Smart - Lucia 
 Video llamada (L.S.C) 
 Llamada Virtual 
 Clic to call 
 Call Back (Te regresamos la llamada) 
 Gestión OutBound 
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 SMS 
 Mailing 
 IVR Transaccional 
 IVR Enrutador 
 Virtual Hold 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Imagen No 16. Sistema de Contacto e Información, I Semestre 2022 Fuente: DAC -SDM-2022 

 

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

Esta estrategia continua su aplicación desde la Dirección de Atención al Ciudadano de la 

SDM, en cuyo propósito es que la ciudadanía continúe conociendo los canales de atención, 

el acceso al portafolio de trámites y servicios de la entidad: 

 
Acciones y resultados:  

Estrategia grupos etarios: 

Tomando como referente la comunicación multipropósito, siendo originaria desde la 

necesidad de pedagogía, cultura ciudadana e infórmate a cero costo, la entidad visualiza 
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mayor participación de la ciudadanía, en este caso por grupos etarios según el consumo que 

nos arroja el tráfico de la página Web y el resultado que nos proporcionó la Encuesta de 

Medición de Percepción, Satisfacción y Experiencia, siendo el resultado ideas de mover el 

interés y las dudas comunes en extractos de reels (video cortos y video de toma de 

conciencia, videos que no le pase a usted, videos con avatar entre otros), haciendo uso de un 

lenguaje claro, más cercano, amigable, incluyente y de tendencia, además de tipo tutoriales, 

paso a pasos, ABC, Mitos y verdades, cuyo propósito es informar, desmentir, enseñar, apoyar, 

fortalecer y hacer más fácil la vida de la ciudadanía con la entidad.  

Esta misma propuesta comunicacional, es apropiada y diversificada por redes (Instagram, 

Twitter, Facebook) y desde esta vigencia I Semestre 2022, la Secretaría viene trabajando su 

WSP Institucional, como parte de su estrategia retoma del servicio, procurando que la 

ciudadanía dueña de los trámites y servicios que hace la entidad, sean cada vez más 

tecnológicos, más apropiados de los recursos y herramientas, más seguros de su interacción 

con el equipo humano propio de la entidad y más cuestionador con las alternativas dudosas 

que ofrecen terceros que no representan a Movilidad. 

 Videos publicados Carteleras Virtuales:12 

 Piezas informativas: 61 

 Piezas publicadas Correo: 25 

 WhatsApp: 20 

 Facebook: 15 

 Facebook: 4 Lives 

 Youtube:9 videos 

 Instagram: 6 publicaciones en el feed 

 Twitter: 75 publicaciones 

Las piezas informativas son complemento de la estrategia de comunicación que se promueve 

desde la Dirección de Atención al Ciudadano, por lo que se realizaron piezas como carruseles 

de imágenes de infografías y piezas educativas y explicativas, las cuales fueron publicadas 

en redes sociales y carteleras digitales. 
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Imagen No 17. Piezas Comunicacionales, I Semestre 2022 Fuente: VUS - DAC -SDM-2022 

 

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

 
Acciones y resultados:  
 
La Secretaría Distrital de Movilidad, en procura de informar a la ciudadanía en general y 
haciendo un acoplamiento significativo con una de las funciones del Defensor al Ciudadano, 
usa la Carta de Compromiso a la Ciudadanía para cobrar mayor importancia sobre los 
Derechos, Deberes y Prohibiciones, pero en esta ocasión con el zoom en la responsabilidad 
de las PQRS, para ello y por ello realizó una campaña en derechos y deberes y promovió 
piezas informativas desde sus canales de comunicación internos y externos; para servidores 
y la ciudadanía, con el fin, de enfatizar y recordar los términos de respuesta de las PQRSD 
cobrando importancia que el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 dejo su vigencia el 17 de 
mayo de 2022 y se restablecieron los términos de la Ley 1755 de 2015 a partir del 18 de mayo 
del mismo año, toda vez que la Emergencia Sanitaria Finalizaba el 30 de junio de 2022. 
 
En este propósito, la necesidad de informar continuamente y sistemáticamente era además, 
el éxito de hacer ver el cómo y de qué manera se interpone o radicar una PQRS a través de 
los sistemas de información con los que cuenta la entidad; Bogotá Te Escucha y Orfeo. 

Es menester recordar que, a partir del mes de marzo de 2022, estos sistemas de información; 
ya se encuentran integrados y mensualmente se reporta a la Veeduría Distrital la gestión de 
las peticiones que se registraron en el mes inmediatamente anterior. Ahora más en esta 
vigencia del I Semestre de 2022, la SDM a través de su Dirección de Atención al Ciudadano 
empezó el desarrollo de las notificaciones de Desistimiento Tácito (art. 17 de la Ley 1437 de 
2011, modificado por la Ley 1755 de 2015), siendo la motivación de la resolución de 
modificación en los mismos preceptos que se realizan las notificaciones por edicto o aviso en 
conformidad al artículo 69 de la Ley 1437 de 2011. 

Finalmente, y no menos importante la SDM adoptó en el I Semestre de 2022 el “Reglamento 
de PQRS” cumpliendo así lo dispuesto en el art. 22 de la ley 1437 de 2011, modificado por la 
ley 1755 de 2015, para hacer más efectiva la gestión de las PQRS al interior de la entidad, 
evitar la tramitología de la PQRS, y los ires y venires de la respuesta a cargo de las distintas 
dependencias que tienen esta responsabilidad; es decir mayores garantías para la ciudadanía 
y mejores controles en pro de las oficinas de Control Interno y Control Disciplinario. 
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Canales 
 

La información de los canales para la radicación de peticiones, se encuentra publicada en la 
página web https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sdqs 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Imagen No 18. Piezas PQRS - Infórmate, I Semestre 2022 Fuente: DAC -SDM-2022 

 

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

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

https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sdqs
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7. Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones 
asignadas 

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

 
Acciones y resultados: Informe de Buenas Prácticas en Documento anexo al informe del 
Defensor del Ciudadano 
 
 
 
 
 

ALEJANDRA ROJAS POSADA  
DIRECCIÓN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

SECRETARÍA DISTRITAL DE MOVILIDAD 
DFGR 


