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1. INTRODUCCION

El proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania como proceso misional tiene como
objetivo, definir e implementar lineamientos para la prestacion oportuna y eficiente de los tramites y
servicios, identificando las necesidades de la ciudadania y asi propender por la satisfaccion de las
partes interesadas.

Para la Direccién de Atencién al Ciudadano, es indispensable conocer y analizar la retroalimentacion
de las Quejas y Reclamos de los ciudadanos, ya que servird como insumo para adelantar acciones,
disefiar controles e implementar estrategias que permitan cumplir con las necesidades y expectativas

de la ciudadania y garantizar la prestacion de un servicio eficiente, oportuno y con calidad.

2. RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

2.1. Recepcion de Quejas y Reclamos 2022

Durante el 2022 se registraron 335.487 PQSRD, de las cuales 4.073 correspondieron a la tipologia
de Quejas y Reclamos, eso quiere decir el 1,21% sobre el total de PQSRD que ingresaron a la

entidad; en la tabla 1 se describe la recepcién de Quejas y Reclamos durante la vigencia:

Tabla 1
Recepcion de Quejas y Reclamos 2022
2022 Quejas Reclamos Total
Primer Semestre 346 980 1.326
Segundo Semestre 463 2.284 2.747
Total 809 3.264 4.073

Fuente. Base de datos consolidado PQRSD — SDM 2022

2.2. Recepcion de Quejas y Reclamos | Semestre 2023

En el primer semestre de 2023, se registraron 218.301 PQRSD, de las cuales 3.089 corresponde a
Quejas y Reclamos, lo que representa el 1,42% del total de peticiones que ingresaron en el primer

semestre de afio; en la tabla 2 se describe la recepcién de Quejas y Reclamos durante la vigencia:



Tabla 2.

Recepcidn de Quejas y Reclamos | Semestre de 2023

2023 Quejas Reclamos Total

Primer Semestre 414 2.675 3.089
Fuente. Base de datos consolidado PQRSD — SDM 2023

=, VARIACION DE QUEJAS Y RECLAMOS

3.1. Variacion de Quejas y Reclamos | Semestre de 2022 Vs |l Semestre de 2022

A continuacion, se presenta la variacién de Quejas y Reclamos de los dos Semestres del afio 2022,
a partir de los registros de los sistemas de informacion dispuestos por la Secretaria Distrital de
Movilidad:

Figura 1

Variacion Quejas y Reclamos | Semestre de 2022 Vs Il Semestre de 2022
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Fuente. Base de datos consolidado PQRSD — SDM 2022

De acuerdo con la gréfica anterior; durante el afio 2022 la recepcion de Quejas y Reclamos
aumentaron para el Segundo semestre del afio, con una variacion del 107,02%, siendo la tipologia
de Reclamos, la que tuvo mayor numero de peticiones, con un incremento de 1.304 radicados y para

la tipologia de Quejas se tuvo un incremento de 117 radicados.



3.2.  Variacion de Quejas y Reclamos | Semestre de 2022 Vs | Semestre de 2023

A continuacion, se presenta la variacién de Quejas y Reclamos del primer Semestre del afio 2022 vs
el primer Semestre del afio 2023, a partir de los registros de los sistemas de informacion dispuestos

por la Secretaria Distrital de Movilidad:

Figura 2
Variacion Quejas y Reclamos | Semestre de 2022 Vs | Semestre de 2023
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Fuente. Base de datos consolidado PQRSD — SDM 2022-2023

De acuerdo con la gréfica anterior; realizando el comparativo entre el primer semestre de 2022 y el

primer semestre de 2023, se tuvo un incremento en la radicacién de Quejas y Reclamos del 133%.

3.3.  Variacion de Quejas y Reclamos Il Semestre de 2022 Vs | Semestre de 2023

A continuacion, se presenta la variacion de Quejas y Reclamos del segundo Semestre del afio 2022
vs el primer Semestre del afio 2023, a partir de los registros de los sistemas de informacion dispuestos

por la Secretaria Distrital de Movilidad:

Figura 3

Variacion Quejas y Reclamos Il Semestre de 2022 Vs | Semestre de 2023
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Fuente. Base de datos consolidado PQRSD — SDM 2022-2023

De acuerdo con la gréfica anterior; realizando el comparativo entre el segundo semestre de 2022 y
el primer semestre de 2023, se tuvo un incremento en la radicacion de Quejas y Reclamos del 12,4%.

Sin embargo, se evidencia que para la tipologia de Quejas si hubo una disminucién de 49 radicados.

4. ANALISIS DE QUEJAS Y RECLAMOS | SEMESTRE DE 2023

De las 3.089 Quejas y Reclamos registrados en el | Semestre de 2023, se tom6 una muestra del

11,07% correspondiente a 342 Quejas y Reclamos:

Tabla 3.
Muestra de Quejas y Reclamos | Semestre de 2023

Ficha Técnica

Quejas 46
Reclamos 296
Total 342

4.1. Anélisis de Quejas | Semestre de 2023

De las Quejas analizadas del primer semestre de 2023; en la verificacion detallada de la solicitud de
la peticidn, se determin6 que 19 de las 46 peticiones efectivamente corresponden a solicitudes de

Quejas, representando el 41,30%, como se puede observar en la figura 4.



Figura 4

Quejas analizadas | Semestre de 2023
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Fuente. Base de datos consolidado PQRSD — SDM 2023

En la figura 5, se relacionan las causas de mayor radicacion de Quejas durante el | semestre de 2023:

Figura 5.
Causas radicacion de quejas | semestre 2023
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Fuente. Andlisis de Quejas | Semestre de 2023



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

casos llegando hasta la agresion verbal y fisica.
4.2. Analisis de Reclamos | Semestre de 2023
De los reclamos analizadas del primer semestre de 2023; en la verificacién detallada de la solicitud

de la peticién, se determiné que 270 de las 296 peticiones, efectivamente corresponden a solicitudes

de Reclamos, representando el 91,22%, como se puede observar en la figura 6.

Figura 6
Reclamos analizados | Semestre de 2023
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Fuente. Base de datos consolidado PQRSD — SDM 2023

En la figura 7, se relacionan las causas de mayor radicacion de Reclamos durante el | semestre de
2023:



Gréfica 7.
Causas radicacion de reclamos | semestre 2023
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Fuente. Analisis de Reclamos | Semestre de 2023

De acuerdo con la figura anterior, el tema de mayor radicacion de Reclamos, es “Cargue de curso
pedagdgico realizado en una CIA o en otro Organismo de Transito” con 115 solicitudes, lo que
representa el 42,59% del total de Reclamos analizados para este semestre, lo anterior, debido a que
la ciudadania para para acceder al descuento del pago de la multa del 50% o del 25% o para
comparendos educativos, segln lo dispuesto en la Ley 769 de 2002, en su articulo 136, realizan su
curso pedagdgico en una CIA u organismo de Transito diferente a la Secretaria Distrital de Movilidad,
por lo que desde la entidad se requiere el cargue de este curso en nuestro sistema contravencional
SICON, para que el comparendo pase de estado “Vigente” a estado “Cancelado”. El siguiente tema
de mayo radicacién fue “Actualizacion de comparendos en la plataforma de SIMIT”, con 82 peticiones,
gue representan el 30,37% del total de Reclamos analizados, debido a que los ciudadanos(as) al
consultar la pagina de la SDM, verifican que se encuentran al dia en sus comparendos pero en la
pagina del Sistema Integrado de informacion sobre multas y sanciones SIMIT, adn refleja con
pendientes en sus comparendos Yy lo anterior sucede, porque la informacién de los cursos, pagos o

algun estado del comparendo no migra de forma correcta a la plataforma del SIMIT.



CONCLUSIONES

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

periodos fue de 59,02%, con un aumento de 81.022 peticiones.

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

En cuanto a los radicados de las peticiones clasificadas como Quejas, se evidencia que se
continua con una inadecuada clasificacion de este tipo de peticiones, y asi mismo, la omision
de los funcionarios a quien se le asigna la peticion, ya que si bien es cierto desde el area
encargada de clasificacion debe quedar de manera correcta la tipologia de la peticién, los
funcionarios a los que se les asigna la peticion deben cambiar la tipologia en los casos que
se evidencie que esté cargada de manera errada.

Por otra parte, el mayor numero de Quejas es recibido a través del sistema de Bogota te
Escuchay en este sistema es la ciudadania quien directamente en la pagina web de la entidad
define la tipologia de la peticion, por lo cual es pertinente continuar con las piezas publicitarias,

aclarando a los ciudadanos(as), cuando aplica una Queja y cuando un reclamo.



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

desarrolladas por los funcionarios descritos.

o Este informe de Quejas y Reclamos es un instrumento para la identificacion de temas de
interés y posibles debilidades al interior de cada dependencia, por eso es importante realizar
reconocimiento y apropiacion de las mismas con el fin de establecer posibles soluciones que
mitiguen los resultados del proximo semestre. Asi mismo, permite identificar tramites o
gestiones con mayor demanda y a partir de alli priorizar su simplificacion, divulgacién de
informacion o asignacion de recursos fisicos, tecnoldgicos o administrativos para su gestion

oportuna.

6. RECOMENDACIONES

Desde la Direccién de Atencion al Ciudadano se realizan las siguientes recomendaciones:

e Garantizar en la recepcion la correcta clasificacion y distribucion a las dependencias por
competencia de los requerimientos que ingresan a la Entidad por nuestro Sistema de Gestién
Documental ORFEO vy el sistema Distrital para la gestién de peticiones ciudadanas Bogota Te
Escucha. En este punto es importante hacer visible a los enlaces de cada dependencia, para
gue repliguen a cada uno de sus equipos, la importancia de verificar que el tipo de
requerimiento que el ciudadano ingreso, concuerde con la solicitud y en caso de ser diferente
realizar la respectiva modificacion en el sistema, con el fin obtener estadisticas y cifras

correctas.

e Con la identificacion de los procesos que inciden en radicacion de los Reclamos interpuestos
por nuestra ciudadania, es importante que cada una de las dependencias involucradas en la

prestacion de estos servicios, verifiquen si dentro de sus planes de mejora, se esta trabajando



en estos procesos o de lo contrario iniciar los planes de mejoramiento que se enfoquen en las

problematicas evidenciadas en el andlisis de los Reclamos.

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

de Queja.

Con respecto a las Quejas radicadas con relacién a los servicios prestados por contratistas
y/o funcionarios de la entidad, estan deben tener una retroalimentacién oportuna, tanto para
la persona implicada como para el grupo de trabajo, con el fin de buscar los correctivos

necesarios e implementar las acciones de mejora necesarias.

Entendiendo que la ciudadania es el eje y razén de ser de la Administracién Puablica, se
recomienda desarrollar un plan de capacitacion anualizado de servicio y atencion al cliente,
haciendo uso de las capacidades, herramientas, conocimiento y experiencias de nuestros
colaboradores, de tal manera que se logre garantizar estdndares de calidad en la prestacion
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.

Conforme a lo anterior, se deben enfocar especificamente a nuestros funcionarios: del centro
de servicios de movilidad, centro de contacto de movilidad, ventanilla Unica de servicios y

agentes de transito civiles y de la policia.

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

antes mencionados.

Se identifico que, para el tramite de pico y placa Solidarios, la ciudadania reporta fallas en la
plataforma y desconocimiento del proceso, en especial en la realizacion del médulo de

sensibilizacion, por lo que sea hace pertinente la verificacion de videos y cartillas disponible



para la ciudadania y si es el caso la elaboracion de material audiovisual del paso a paso en

un lenguaje mucho mas claro para la ciudadania.
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