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.  INTRODUCCION

Con el propésito de dar cumplimiento a uno de los tres Pilares de Gobierno Abierto — GABO
— Rendicién de Cuentas, Participacion Ciudadana y Transparencia. La Secretaria Distrital de
Movilidad rinde informe de gestion sobre el rol y qué hacer del Defensor de la Ciudadania,
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 ciudadania la accesibilidad a una
instancia que facilite la radicacién 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 garantias de participacion continua, informacion,
guia y orientacion de los servicios ofertados por la entidad en el marco de la Constitucién y
demas normas regulatorias.

En consonancia con lo anterior y sobre las buenas formas de la atencion, desarrollando en
todo momento las pautas del buen servicio, esclareciendo el decélogo de atencion y creando
continuamente el principio de “Servir”, indispensable para lograr la satisfaccion de los
ciudadanos de la SDM, al garantizar la respuesta a sus requerimientos (Ley 1755 de 2015),
el acceso a la informacion publica (Ley 1712 de 2014), participar activamente en las
actuaciones de la entidad (Ley 1757 de 2015), facilitar y permitir la realizacién de los
tramites y servicios (Ley 2052 de 2020), hacer realidad lo definido en el Decreto 847 de 2019
en términos de igualdad, oportunidad, eficacia, eficiencia y transparencia con motivo del
SIG, MIPG y MECI como rectores de la buena gestiéon publica, se presenta el siguiente
informe.

Il. FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

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

a) Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

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

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

e Racionalizar ocho (08) tramites/servicios de la oferta de la Secretaria Distrital de
Movilidad.
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La simplificacion de los tramites y servicios ofertados por la Secretaria Distrital de Movilidad,
dando cumplimiento a la Politica de Racionalizacion de Tramites y la prestacion del servicio
como parte de la Politica de Servicio al Ciudadano, expuesta por el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, alienado con el SIG que tiene como referente de gestion y
punto de llegada, el ciudadano y la satisfaccion de sus necesidades, al igual que su
medicion y retroalimentacion dada por la ISO9001:2015, como control posterior MECI, para
velar por la correcta gestion.

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

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

Es importante resaltar que, el indice de satisfaccion para la vigencia 2022, de acuerdo con la
suma ponderada de los resultados trimestrales informados por los procesos misionales y
utilizando los mecanismos de medicion adoptados por la entidad, fue del 95,63% para el Il
Trimestre y de 91,69% para el IV Trimestre, logrando un global del Il Semestre de
93,66%, siendo el indice de satisfaccion frente a los tramites y servicios ofrecidos por la
Secretaria Distrital de Movilidad.

Por otra parte, cabe mencionar que, durante la vigencia del afo 2022, se desarrollaron
estrategias de analisis en servicio, organizacion, reingenieria y suma de variables internas y
externas, que permitieron la implementacion de estrategias tecnoldgicas de simplificacion,
estandarizacion, eliminacién y automatizacion de los servicios prestados por la entidad para
mejorar la percepcion y experiencia de los ciudadanos frente a los tramites y/o servicios
ofrecidos.

Por lo anterior, fue vital el disefio e implementacion de acciones necesarias para dar
cumplimiento con las estrategias de racionalizacién de tramites que permite que el
ciudadano disponga de una reduccion en tiempos y costos de desplazamientos para la
obtencion de la notificaciéon, aunado a la entrada en funcionamiento de la Ventanilla Unica de
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Servicios de la Secretaria de Movilidad — VUS- en el mes de marzo, permitiendo ser la
herramienta versatil y complementaria a lo que venia realizando la Secretaria, buscando la
practicidad y facilidad del ciudadano en su paso por Movilidad, mas las diferentes
alternativas que se han concertado para mejorar la atencion de una forma ordenada y
regulada, de acuerdo con lo expresado por la Ley 1437 de 2011 en su articulo 7, inciso 4 y
8, de este ultimo la Secretaria logra aperturar diecinueve (19) nuevos puntos, ubicados en
diecinueve (19) de las veinte (20) localidades de Bogota.

Geo-localizacion Punto Ventanilla - SDM

VENTANILLA UNICA DE Con nuestros 19 puntos de atencién

SERV'CIOS llegamos a 16 localidades de Bogota

CONVENCIONES

@ Puntos operando S Pl

Vias principales L4 v 9

U Sede Administrativa.
Calle 64g 892 - 20

Conoce nuestros puntos de
atencion y agenda tu cita en:

www.ventanillamovilidad.com.co
iEficiente, agil y segura!

‘ i 06
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Imagen No 1. Puntos Ventanilla — SDM
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

Racionalizacion

La Secretaria Distrital de Movilidad bajo los lineamientos de politica propuestos por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP en virtud del cumplimiento de
Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica”, el Decreto Ley 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracién publica" y la Ley 2052 de 2020, "RACIONALIZACION, DIGITALIZACION,
AUTOMATIZACION, TRAMITES EN LINEA, REVISION, COMPILACION Y FORMULARIOS
UNICOS" y bajo los parametros del Decreto 197 de 2014, emanado del CONPES 3649 de
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2010, “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano”,
desarrolla la implementacion del proyecto de racionalizacion de tramites.

Acciones de racionalizacion implementadas en los siguientes tramites - Sistema Unico de
Informacion de Tramites-SUIT:

La estrategia de racionalizacion de tramites tiene como objetivo facilitar al ciudadano el
acceso a los tramites, Otros Procedimientos Administrativos (OPA), Consultas de acceso a
la informacién publica y servicios que brinda la Secretaria Distrital de Movilidad
implementando acciones orientadas a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar el portafolio de tramites y servicios disponible en la actualidad. La estrategia en
mencién se encuentra articulada a la estructuraciéon del Modelo de la Ventanilla Unica de
Servicios VUS que entré en operacion en marzo del 2022 a través del esquema de
concesion y al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG.

Es asi que, un nuevo modelo de tramites y servicios a la ciudadania, entrd6 en
funcionamiento en marzo de 2022, a través de la cual, cualquier persona puede acceder al
portafolio de tramites y servicios de Movilidad de la ciudad de Bogota y encontrar entre los
mas demandados los siguientes:

e Registro Distrital de Automotores - RDA (18 tramites)

e Registro Distrital de Conductores - RDC (5 tramites relacionados con la licencia de
conduccion)

e Registro de Tarjetas de Operacion - RTO (4 Tramites)

e Tramites y/o servicios entrantes operados actualmente por la SDM (26 tramites).
Para una gestion parcial por el consorcio.

Cabe recordar que el proceso de virtualizacién toma cierto tiempo, tanto por la
reglamentacién por parte del Ministerio de Transporte y su aplicacion por parte del RUNT,
mas los demas actores involucrados, como, por ejemplo, los ciudadanos que, segun se ha
manejado hasta el momento, la Concesidon de tramites y servicios, realizan los tramites de
manera presencial.

Por lo anterior, es necesario que la inclusién de la virtualizacion se realice de forma gradual,
con el objetivo de permitir que la ciudadania tenga conocimiento del manejo de los servicios
virtualizados, evitando afectaciones como consecuencia del cambio de modelo de servicio.

Es importante considerar como mencionar que, si bien habrad cobertura de servicios
virtuales; hay actuaciones que deben realizarse fisicamente de acuerdo con las regulaciones
nacionales actuales (verificaciéon de improntas de nimero de motor, chasis, serie de los
vehiculos; firma de los formularios y toma de huellas en los terminales de biometria RUNT).

Para establecer esta accion de racionalizacion se tienen en cuenta los datos de operacion
registrados por los tramites de:
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CANTIDAD MENSUAL — COERO POR NUEVOS

Concepto Total - 2022

TOTAL PMT DE OBRAS Y EVENTOS 8.364
ESTUDIOS DE TRANSITO 2
ESTUDIOS DE DEMANDA Y 13
ESTUDIOS DE SENALIZACION 48
Total 8.427

Cuadro No 1. Datos de Operacion Tramites Racionalizados | y Il Semestre 2022
Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

Adicional con la expedicion de la resolucion 081 de 2021, se recaudan por concepto de
derechos de transito al afio de estos tres tramites los siguientes valores:

TOTAL PMT DE OBRAS Y EVENTOS 3.829.491.304
ESTUDIOS DE TRANSITO 9.501.000
ESTUDIOS DE DEMANDA Y 30.636.184
ESTUDIOS DE SENALIZACION 102.613.420
Total 3.972.241.908

Cuadro No 2. Recaudo por Derechos de Transito 2022
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

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

Concluyendo, desde el componente de comunicaciones de la Direccién de Atencion al
Ciudadano se realizan constantes campanas de divulgacién, comunicacién y promocion del
uso del canal virtual, donde la ciudadania puede a través de un proceso de autogestion
acceder al portafolio de tramites y servicios de la Entidad.

% B
-
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Accede a la excepcion de

L 30 por Discapacidad |
Resolucion 118139 de 2021

Realizo lo solicitud de eocepcin ol pico y ploca del vehicule utilizodo pora tronsportar o una
persona con discopocidod, siguiends este pase o paso:

INISERRSESRE] v w.movilidabogata.gov.co

Ubica el avise: Fico y Flocao, Todo lo que Selecciona el botdn inscripcion

debes saber. de Excepciones.

Inicia sesién con tu documentc regetodo Si oin mo estas registrada, hodo y

¥ controsefia. diigencia los datos requeridos.
REQUISITOS:

Tener vigents en el RUNT:

“Estar inscrito en el R L in y Cor ivocién para Persenas con
o aportar |0 i ion de di idad, expedida en los términos de o
Circular externa 009 de 2017, de lo Superintendencia Nocional de Salud’.

El wehiculo a inscribir deberd estar matriculado en Bogota o los municipios conurbados.

TEN EN CUENTA

Sino ! i & «<ra realizor o inscipacn a troves de lo plataforma
virtual, podné adelantar el trémite y recibir asesoria en los puntos de atencién dispuestas por
la Secretaria Distrital de Movilidad:

Centro de Servicios de Centre do Servicios de
Movisdad Calle 13 Mewilided Palaquemas

Paralas p s itas en el Registro de Localizocién y Garacterizacien
de Persanas con Discap d ~RLEPD-, la respus El tiempa de
respuesta porn kas personas con discapocidod que no se encuentren en e RUCPD y que oporten
a certificacion en los téminos de la circulor 003, o respuesta serd de mdwimo de 5 dias
colendiario

& ares una persona con di y o & T — (S ]
ha sido colificoda tu discapacidod por la EPS, sugenmos segur los pasos i’
incicados en lo guia de tramites y senvicios de lo Alcoldio Moyor de Begod

X1

irresance aqui.

Para mds informaciin, comunicate al (601) 364 94 00 opcidn 2 o linea 195,

Recuerda que pora acceder a nuestros trdmites y servicios, NO necesitas de intermediarios.

B | s | sosom

Imagen No 2. Piezas de Comunicacion Racionalizacién tramites y servicios
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

Finalmente, como acciones recurrentes y de oficio para que la ciudadania sea beneficiada
del cumplimiento de la normatividad anteriormente citada, en materia de Racionalizacién de
tramites y servicios, la Secretaria con el fin de dar cumplimiento al Decreto 371 de 2010 vy el
Acuerdo 731 de 2018, art. 15 del Decreto 847 de 2019, lleva a la realidad el proceso de
integracion del gestor documental ORFEO con Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS y Bogota Te Escucha — (BTE), junto con la Secretaria General en tres niveles de
integracion que se describen a continuacion:

1. Un servicio web para que las peticiones registradas en BTE se radiquen en ORFEO de
forma automatica.
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Un servicio web para que las PQRSDF de origen ciudadano registradas ORFEO se
envien y se radiquen automaticamente en BTE.

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

Como resultado de esta integracion 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 informacion, permitiendo mayor versatilidad y facilidad que el

ciudadano cuente con herramientas para hacer seguimiento a las PQRSDF.

Por otra parte, dentro del proceso la evaluacion durante el semestre se realizé la encuesta
de satisfacciéon de los ciudadanos frente a las acciones implementadas en el tramite
obteniendo los siguientes resultados:

Porcentaje

Satisfaccion por atributo

. BLI6% 81.42% % i
g8L15 20 .482Y 80.53% 8048
; 79.52% :
79.11 1
- 78.63%
78% 77.24% 77.24% 8.31%
74% 7338%
70%
68%

Acceso al tramite  Rapidez del tramite Claridad en la Facilidad para usar Efectividad del
desde |z pagina web virtual informacion para la plataforma tramite en linea
realizar el tramite

[==] [= =)
.
S

& &

wd ] ] B0
= T == T |
Flr-

-d
[}
& &

&

=

Primer trimestre 2022 Segundo trimestre 2022 M Tercer trimestre 2022

Grafica No 1. Grado de Satisfaccion Atributos Racionalizacion
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

Si bien la efectividad del tramite se ubica en el 80.56%, esto genera otras acciones de
mejora en la plataforma tecnoldgica que optimicen los atributos con menor calificacion.

En cu

anto la satisfaccion general del tramite esta alcanzo el

79,6%

Satisfaccion || Semestre 2022
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Imagen No 3. Satisfaccion General
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

Adicional para la vigencia 2022 a parte de culminar la racionalizacion para el tramite de
Inscripcion o autorizacion para la Circulacion vial, desde la Direccion de atencion al
Ciudadano se impulsa la siguiente accion de racionalizacion tecnologica:

Racionalizacién Tecnoldgica

e Mediante la implementacion del Boton de pago de PSE, el ciudadano interesado
previa liquidacién en la pagina web de la Secretaria Distrital de Movilidad, podra
realizar el pago sin tiempos de espera, esto permite automatizar el proceso de
liquidacion y pago de derechos de transito y mejorar los procesos internos de las
areas involucradas.

Ahora bien, el reto principal para la vigencia 2022, es continuar con la racionalizacion de
tramites y servicios prestados por la Secretaria, completar la virtualizacién de los tramites y
servicios propuestos y ante todo incentivar en la ciudadania el uso de las herramientas
tecnoldgicas que pone a su disposicién nuestra Entidad.

Por ultimo, continuar con el mejoramiento de los espacios de atencion al Ciudadano en las
sedes del Centro de Servicios de Movilidad de Paloquemao y Calle, bajo la Norma NTC —
4067, sobre la accesibilidad al espacio fisico, se instalo la sefialética (braille y pictograma
universal) con miras a ofrecer un mejor servicio e incluyente y de esta manera brindar
comodidad y asegurar la accesibilidad a la ciudadania.

Adicionalmente el tdndem de sillas de base metalica con espuma en los descansaderos y
apoyabrazos en un ajuste razonable a la norma ISO.

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

Acciones y resultados:

Para la vigencia 2022, la Direccion de Atencion al Ciudadano comprometio en un 100% los
recursos programados y en lo corrido del Il Semestre se ha apropiado el 86,83%:

Apropiacion Apropiacion Presupuesto % Giros de la T
Proyecto e . P 2 : : sobre
Inicial Vigente Comprometido | Compromisos vigencia St
apropiacion
7653 - DAC|  25.106.214.000 21.980.794.314 | 21.977.409.334 99,98% 19.085.605.852 86,83%
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Durante la vigencia actual, la Secretaria avanz6 notablemente en el fortalecimiento sobre el
acceso de la ciudadania a la oferta de tramites y servicios de la administracion distrital, y
comunicar sus necesidades en condiciones de efectividad, oportunidad, calidez y
transparencia.

De esta manera, se continua con los avances trazados en la atencion eficiente de solicitudes
por parte de la ciudadania a través de respuestas mas oportunas, integrales y de calidad en
propésito con los principios de transparencia y prevencion y lucha contra la corrupcién
acorde a la Ley 1474 de 2011, asimismo se dispone de una infraestructura fisica y
tecnoldgica accesible y suficiente para satisfacer las necesidades del servicio bajo los
enfoques de género, diferencial, territorial y poblacional.

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

Acciones y resultados:

En la vigencia 2022, se formuld la meta 1. “Realizar el 100% de las actividades necesarias
para mejorar la prestacion de los servicios prestados por la Entidad a la ciudadania y partes
interesadas.”, correspondiente al Plan Operativo Anual de Inversion del proceso
PM-04-Gestion de Tramites y Servicios a la Ciudadania.

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

Al interior de la metodologia de medicién usada para logra de ejecucién de actividades se
definieron las siguientes:

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

Comprometer los recursos necesarios de los procesos contractuales correspondientes a las
interventorias 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
accion de la PPDSC del CONPES 003 de 2019.

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

Hacer seguimiento a la estrategia de Racionalizacion de la vigencia.

PA02-PL01-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35

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

. ALCALDIA MAYOR
Pagina 10 de 44 DE BOGOTA DC.



d) Verificar y promover la actualizacion de la normatividad,

K
SECRETARIA DE

BOGOT/\ | MOVILIDAD

SOY DEFENSOR DEL CIUDADANO
{ESTOY PARA SERVIRTE!

regulaciones y

lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia
con la informacién documentada y emitir recomendaciones que aseguren la
efectividad requerida para el servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

La Secretaria Distrital de Movilidad en el proceso de mejora continua, desde el Proceso de
Atencién al Ciudadano y con el propésito de afianzar las actividades para la actualizacion
normativa de aquellos tramites y procesos en que interactuan la ciudadania directa o

indirectamente, adelanto:

e Desarrollo e implementacibn de la estrategia de racionalizacién de tramites
contemplada en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PAAC 2022,
numeral 11.2. dimension de “Gestion con Valores para Resultados del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG”, con el propdsito de mejorar el acceso a
tramites y servicios que se prestan, por medio de la simplificacion, eliminacion,

optimizacion y automatizacion de estos,

ciudadano.

logrando efectividad en la atencion al

Para el componente especifico normativo, se actualizé la matriz de lo legal y conforme a ello
se compartio la informacién 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:

MOVILIDAD

Racionalizacion de tramites
y servicios

¢ QUE ESTAMOS HACIENDO?

Aplicacion de la estrategia de racionalizacion, a través de herramientas para el diagnéstico
y planeacion de las acciones de mejora en los procesos y procedimientos para la efectiva
gestion de los tramites.

Acciones adelantadas:

+ Andlisis de alternativas de racionalizacién
« Disefio de 26 tramites, utilizando la metodologia BPN, insumo entregado a la OTIC

para integracion a diferentes alternativas de contratacion para la virtualizacion.

+ Disefio de 12 acciones complementarias de los macro procesos de tramites y/o

servicios

+ Andlisis normativo, niveles de servicio, cadena de valor y cuellos de botella de 38

de tramites y/o servicios
Estructuracion de especificaciones técnicas para procesos de contratacion,
validado por la OTIC

« Entrega de especificacion del nuevo modelo de operacioén para las excepciones de

pico y placa a la OTIC, en relacién con el reciente proyecto de resolucion.
Entrega y documentacién de disefios y acciones de racionalizacion

+ Actualizacion Bases de conocimiento.

Resultados: ;Qué esperamos? Tramites virtualizados operando en un 100% en los
canales dispuestos por la SDM para atender a los ciudadanos.
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Imagen No 4. Esquema Avances Racionalizacion
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

Acciones adelantadas:

Verificacion del marco normativo de cada tramite, servicio, Teniendo en cuenta la regulacion y
procedimiento al interior de la SDM , dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, lo
anterior con el proposito de verificar si la norma permite su virtualizacion, asi como los posibles cuellos
de botella juridicos que obstaculicen o dificulten la virtualizacién, de los mismos.

REVISION REVISION
NORMATIVA NORMATIVA NORMATIVA
Acuerdos Distritales Planteamiento de

gzg::(;isoa?:;aol:ds Andlisis de soluciones normativas o
Procsdimiento MIPG impedimentos legales soluciones operativas

Normas nacionales u operativos para ajustadas a las normas

@ virtualizar

Imagen No 5. Esquema Analisis Matriz Legal
Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

Matriz de lo Legal

Mediante sesiones de gestion y sensibilizacion se completaron estrategias de cualificacion
permanentes para formar a todos los colaboradores que hacen parte del pull de la cadena
de servicio, en punto neuralgicos como i)fortalecimiento del cambio normativo por la
finalizacion de la Pandemia y la restauracion de los términos de respuesta en cumplimiento
de la Ley 1755 de 2015, ii) aplicacion del art. 28 de la Ley 2052 en materia de Lenguaje
Claro y lo relativo a una unificacion de plantillas tipo para atender las solicitudes de la
ciudadania a través del actuar en un sentido mas responsable para que las PQRS se
atiendan en oportunidad, integralidad y de calidad en su contenido. Por lo mismo la
Secretaria adelanté desde finales del ano 2021 la estructuracién de un Reglamento de
PQRS pro art. 22 de la ley 1437 de 2011, modificada por la Ley 1755 de 2015, iii) aplicacion
de lo definido en la Ley 2155 de 2021, art 49 y 50, amnistia de comparendos iv)
fortalecimiento en la aplicacién del desistimiento tacito art 17, Ley 1437 modificado por la
Ley 1755 de 2015, v) ampliacion de los términos de respuesta conforme a la aplicacion del
paragrafo 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:
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO EL ESTANDAR MIPG

PROCESO GESTION JURIDICA

Matriz de Cumplimiento Legal

Cédigo: PADS-IN02-F03

FECHA ORIGEN DEL CAMBIO TIPO DE NORMA EPIGRAFE LINK DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLE / CARGO

122022 Verifacion Ley 2138 cosisiur/normas/Normal isp?=120252 Mo apica para la DAC Hicolas Santiago Rusinque - Profesional Universitario

122022 Verificacién ormas/ Mo apica para la DAC Hicolas Santiago Rusinque - Profesional Universitario

122022 Verificacién ormas/N Mo apica para la DAC Hicolas Santiago Rusinque - Profesional Universitario

17002 Verificacién Ley210 idiabozot gov.cojsisiur/mormas Normal jsp?i=120779 Mo apica para 13 DAC Micolas Santizgo Rusinque - Profesional Universitario
Veri Ley 2181 diat ormas sLisp Mo apica para la DAC [ - Profe

17R02 Veri rmas /Normat 19086 Mo apica para la DAC N - Profe

Imagen No 5. Matriz de lo Legal SDM
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

A B ® D E F

VETANILA UNICA B PROCESO DE GESTION JURIDICA
ICI0S MATRIZ DE APOYO LEGAL

DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLE / CARGO

ORIGEN DEL CAMBIO

- Consolidacién de la normatividad aplicable a la Entidad Erika Johanna Rojas Yepes - Abogada Subgerencia Juridica
2/3/2022 Creacion del documento
Seincluye los Acuerdos 6, 410, 2604, 50, 51y 60 y la Resolucion 2023040048735 Erika Iohanna Rojas Yepes - Abogada Subgerencia Juridica
3/3/2022 Actualizacion del Documento
) Se incluye las Resoluciones 20213040034385 y 0203040017985 Erika Johanna Rojas Yepes - Abogada Subgerencia Juridica
8/3/2022 Actualizacién del Documento
Se incluyen las Resoluciones 1244, 3282, 1081, 1959, 2661, 160, 5748 y 5709 Erika Johanna Rojas Yepes - Abogada Subgerencia Juridica
16/3/2022 Actualizacin del Documento
Se incluyen las Resoluciones 3318, 1606, 945, 1068, 2501, 125 y 646 Erika Johanna Rojas Yepes - Abogada Subgerencia Juridica
17/3/2022 Actualizacion del Documento
Se incluyen las Resoluciones 1056, 366, 3405, 141, 324, 332, 5304, 20213040039495, 3013, Erika lohanna Rojas Yepes - Abogada Subgerencia Juridica
18/3/2022 Actualizacién del Documento 2021304002345, 12379, 2087, 3798, 1421, 3027, 310, 4414, 4199, 3442, 3204, 3129, 584 y la Ley
1
Se incluye la Ley 2207 de 2022, las Resoluciones 851 de 2012, 17985 de 2020, 5309 de 2019, Erika lohanna Rojas Yepes - Abogada Subgerencia Juridica
20213040039495 de 2021 y 3257 de 2019, las Circulares 20144010261031 de 2014, 222 de 2016, 11
de 2021, 20204000552241 de 2020, los Decretos 019 de 2012, 250 de 2021 y 348 de 2015

Imagen No 6. Matriz de lo Legal Ventanilla
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022

En igual condicién con la entrada de la Ventanilla Unica de Servicios de movilidad, desde el
01 de marzo de 2022, se acometio lo relativo a las normas ya reinantes en la Secretaria,
para su homologacion al modelo de servicio y cumplir lo definido por la Politica de Servicio al
Ciudadano en i) mejorar el tratamiento de las solicitudes del ciudadano que accede a los
servicios de la Secretaria, 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
coordinaciéon y el impulso de iniciativas integrales de mejoramiento de los canales de
atencion.

Y finalmente se acoplé la estrategia de lo normativo en distintas herramientas normativas,
institucionales y tecnoldgicas, vitales para el logro del mejoramiento continuo en la
prestacion de servicios; siendo i) ampliacion de la cobertura, alcance y calidad de los
tramites y servicios ofrecidos por la SDM, ii) estandarizar y aumentar la oferta de servicios, y
iii) mejorar la eficiencia y eficacia de la prestacion de tramites y/ o servicios, como se podra
concluir a priori, estdan asociados a los puntos anteriores, iv) visibilizar la eficiencia
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tecnologica a través de los sistemas de informacion como es el caso del aplicativo de
agendas.

Ahora bien, actualmente contindan priorizadas 3 acciones de racionalizacion
correspondiente al tramite de Inscripcidon o Autorizaciéon para la Circulacién Vial, que
pretenden facilitar al ciudadano el acceso a la informacion con acciones de interoperabilidad
al Registro Unico de Informacion de Transito RUNT, fundamental para el desarrollo y
evolucién de la Ventanilla, pro emitir respuestas inmediatas a las solicitudes de los
ciudadanos cuya tipologia de excepcion determine requisitos que se puedan verificar a
través de los sistemas de informacién disponibles y que en la actualidad son ocasionalmente
cuellos de botella.

Por otra parte, para el tramite de sefalizacién, ciudadano interesado previa liquidacion
dentro de la pagina web de la Secretaria Distrital de Movilidad, podra realizar el pago sin
tiempos de espera, esto permite automatizar el proceso de liquidacion y pago de derechos
de transito y mejorar los procesos internos de las areas involucradas.

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

Acciones y resultados:

La secretaria le ha apuntado continuamente a la diversificacién de sus canales como al
fortalecimiento de los mismos, por ello los resultados mas recientes y durante la ejecucion
del contrato del AMP de CCE para los servicios de BPO Il, la SDM ha experimentado un
crecimiento continuo del 17% desde la puesta en funcionamiento, siendo el periodo de
medicion, desde el momento de salida a operacién en el mes de octubre de 2021 hasta el
corte reciente diciembre de 2022. En la actualidad la operacion se ha normalizado y
estabilizado, mostrando grandes resultados para los objetivos trazados por la entidad y en
beneficio de la ciudadania. Para comprender como ha sido la insercion del servicio del
Contac Center, se muestra a continuaciéon un comparativo grafico entre las interacciones
globales de la Linea 195 y el BPO de la Secretaria de Movilidad, connotando que cuando se
indica la globalidad de la Linea 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; Secretaria Genera, Hacienda, Habitat,
Transmilenio, y Movilidad entre otros.
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INTERACCIONES LINEA 195
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Grafica No 2. Historico Interacciones Linea 195
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022

INTERACCIONES BPO
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Grafica No 3. Histérico Interacciones BPO
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022

Esta operatividad que se da en la prestacién del servicio desde los diferentes canales de
atencién, lo que permite dimensionar el relacionamiento generado con la ciudadania que
contacta la entidad, reflejando los momentos de verdad del servicio y materializando la
necesidad ya creada para la Secretaria, lo que facilita comparar las dinamicas de la
demanda que la ciudadania promueve en el portafolio de tramites y servicios.

Los resultados hasta el momento son concluyentes; el tener diversificados los canales y
contar con herramientas alternas de atencion, especialmente desde la virtualizacion, son
factores determinantes para mejorar el servicio y avanzar en el crecimiento que se previo
desde los objetivos estratégicos 5y 7 de la Secretaria de Movilidad.

Por lo anterior, la Entidad continla avanzando en sus procesos misionales y estratégicos
para la implementacion de mecanismos y servicios destinados a sus ciudadanos, grupos de
valor, partes interesadas, aliados estratégicos y los demas actores involucrados, con el
firme propésito de tener un mejor y mayor cubrimiento a las necesidades expresadas en el
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contacto directo e indirecto que se generan en el diario de la operacion, siendo este ultimo
referente el corazon de la gestion 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, campanas outbound,
Chatbot, mas las agendas de citas, y en otra dimensién del servicio se encuentran: las
orientaciones, asesorias informativas, guias y acomparnamientos, en los procedimientos en
la generalidad de la atencion al publico, y la radicacion 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 Secretaria Distrital de Movilidad,
especialmente con aquellos actores circunstanciales que generan un contacto permanente
mediante los canales con los que cuenta la Entidad.

- -

Imagen No 7. Pull Servicios BPO
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022

Adicionalmente y como parte del aumento del pull de servicios, se implementé el Digiturno
en el |l semestre en pro de organizar la atencion en la entidad, llevar registros mas exactos
del numero de ciudadanos atendidos, facilitar la gestién de los tramites a la ciudadania y
medir por medio de este servicio la evolucién a un mediano y largo plazo, la necesidad de
mejorar las herramientas tecnolégicas de esta nueva alternativa, de ello se resalta la
siguiente consideracion en pro de una mejor lectura de la necesidad que se considera en
este documento:

(...) ARTICULO 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones
con las autoridades toda persona tiene derecho a
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Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y
en general de personas en estado de indefensién o de debilidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

ARTICULO 7. Deberes de las autoridades en la atencién al publico. Las autoridades
tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos
que tramiten, los siguientes deberes:

Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a
la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del
servicio.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencion.

Ley 1437 de 2011 (...)

dos(2) o tres (3 digit 90 4009
nnkemmdglemmlhmbuu:mdn

B vedes Tubleros genersies
Emm mantds,; polestiney

Imagen No 8. Digiturno
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022

Igualmente, la Secretaria continuara su senda de seguir fortaleciendo internamente la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania, frente a los conceptos generales de
oportunidad, claridad, facilidad, integralidad, eficiencia administrativa, calidad, cobertura y
cercania. Consecuentemente facilitando el monitoreo de los entes de control; interno y
externos denominados por el SIG (Sistema Integrado de Gestion) y el MIPG (Modelo
Integrado de Planeacion y Gestidn) dentro de los lineamientos del gobierno nacional acorde
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al mejoramiento continuo como pilar del Decreto 1499 de 2017 y la norma técnica de
calidad 1SO9001:2015.

f) Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su
identificacion y simplificacion.

La estrategia de racionalizacion de tramites tiene como objetivo facilitar al ciudadano el
acceso a los tramites, servicios y OPA que ofrece la Secretaria 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 tramites y
servicios disponible en la actualidad. La estrategia en mencidén se encuentra articulada a la
estructuracion del Modelo de la Ventanilla Unica de Servicios VUS que entré en vigor en
marzo del 2022 a través del esquema de concesion y al Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG, con 19 puntos de atencion, en 19 localidades y haciendo presencia en 14
Centros Comerciales, es el hito con el cual se quiere marcar trascendencia y recordacion en
el cambio de prestacion del servicio.

Generalidades del Proyecto de Racionalizacion de tramites, servicios y OPA’s de a
SDM

La Secretaria Distrital de Movilidad bajo los lineamientos de politica propuestos por el
Departamento Administrativo de la Funciéon Publica - DAFP en virtud del cumplimiento de
Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Puablica”, el Decreto Ley 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracion publica" y la Ley 2052 de 2020, "Por medio de la cual se establecen
disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la
racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones" y bajo los parametros del Decreto
197 de 2014, “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano”, desarrolla la implementacion del proyecto de racionalizacién de tramites y
servicios.

1. Principios

e Racionalizar, a través de la simplificacién, estandarizacién, eliminacion, optimizacion
y automatizacion, los tramites y procedimientos administrativos y mejorar la
participacién ciudadana y la transparencia en las actuaciones administrativas, con las
debidas garantias legales.

e Facilitar el acceso a la informacion y ejecucién de los tramites, servicios y
procedimientos administrativos por medios electrénicos, creando las condiciones de

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

2. Objetivos principales de Racionalizacion de Tramites, servicios y OPA -
Continuacion resultados 2021

Facilitar al ciudadano su interaccion con el Estado.
Fortalecer el control social y el seguimiento a la implementacién de las mejoras
propuestas.

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

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

3. Tipos de racionalizacion desarrolladas en la Secretaria Distrital de Movilidad -
Continuacion resultados 2021

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

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

e Disminucién de requisitos para llevar a cabo el tramite sin necesidad de recurrir a
tramitadores.

e FEvitar la presencia del ciudadano en las ventanillas del Estado haciendo uso de

medios tecnoldgicos y de comunicacion.

Disminucién de tiempos de ejecucién del tramite.

Ampliacién de la vigencia de certificados, registros, licencias, documentos.

Aumento de canales de atencion.

Tramites totalmente en linea.

Unificacién de Tramites.

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

valor agregado.

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

Acciones y resultados
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Para el segundo semestre de 2022 la racionalizacion de tramites y OPA’s concluyeron con
4 acciones de racionalizacion de Tipo Administrativo y Normativo que mejoraron los
procesos de atencién de los ciudadanos y ello contribuyd a la disminucién de costos por
traslados a la SDM vy a la ciudadania.

A continuacion, se describen las acciones de racionalizacion implementadas en los
siguientes tramites, actualizacion realizada en el Sistema Unico de Informacién de
Tramites-SUIT y PAAC 2022.

TPODE _
RACIONAUZACION

ACCION DE RACIONAL ZACION

TRAMITES

ADMINISTRAT VA

Reductidn de costos administratvos
para lainsiudon

NORMATVA

Eliminaddn de
{verificacionag)

requidtos

TECNQLOGICA

Trémite total enlinea

Insripcidn o Autorizadan parala dreulacidn vial

ADMINISTRATVA

Aumente de canales o puntos de
atendan®.

Orden deantrega da Vahicule Inmovilizade

Flan deamanejoc de Tandte

Devoludén y/o compensaddn depagosen exces ypagesde o no debide.
Devolugén y/o compensacion depagosen exoesn y pagosdelo ne debide
DoF conceptosne Tibutarics/ Tibutarios

Revigdn v aprobacidn Estudicsde ranste.

Tragpaso vehiculo partcular.

Watricula vehicule particular.

Ingxripdén de limitadén o gravamen a la propiedad de un vehiculo
autometer

Lavantamiento da limitaddn o gravamen a la propiedad de un vehiculo
automoter,

Licenda de Conducddn,

Renovadién Licencia de Conduccién.

Duplicado Licenda da Conducddn.

Expediddn Tarjeta de Opearadién.

Rencvaddn Tarjeta de Operaddn

TECNCOLOGICA

+ Pagoenlinea

Tragpaso vehiculo partcular,

Matricula vehieulo particular.

Ingxripdén de limitadén o gravamen a la propiedad de un vehiculo
automeotor

Levantamiente de limiteddn o gravamen a la propiedad de un vehiculo
autometor.

Licenaa de Conducadn,

Renovacién Licencia de Conduccién.

Duplicade Licenda de Conducadn.

Expediadn Tarjeta de Operacién.

Rencvaddn Tarjeta de Operagén

PA02-PL01-MDO1 V.1.0
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2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar
la interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la
confianza en la administracion.

a) Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposiciéon de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan
de Accidn de la Politica

Acciones y resultados:

Durante el mes de julio y octubre de 2022 se llevé a cabo el Comité Institucional de Gestion
y Desempefio - CIGD con el fin de dar a conocer al Secretario Distrital de Movilidad Felipe
Ramirez y Deyanira Avila las recomendaciones de la Politica de Servicio al Ciudadano en el
marco de la revision de la direccién con el fin de fortalecer la confianza en la administracion
mediante la interaccion entre la entidad y la ciudadania, la diversificacién del servicio y la
apuesta por las nuevas tecnologias de la informacion, entre estas el Contac Center de la
SDM vy los resultados de las encuestas de medicion del servicio realizadas en enero y

febrero de 2022, las cuales convergen hacia planes de intervencién y mejora.

Politica de Racionalizacion:

Priorizacion de tramites con mayor numero de solicitudes y PQRSDF
26 acciones de racionalizacion de 15 tramites
Monitoreo y evaluacién

Politica de Servicio al Ciudadano:

Defensor al Ciudadano

Reglamento interno de Gestién de PQRSD

ABC dirigido a la ciudadania sobre temas recurrentes
Mitos y verdades

Cualificacién de equipos

Encuesta de satisfaccion

Monitoreo del Manual de Servicio

Recertificacién norma ISO 9001:2015 cursos pedagogicos
Gestores de servicio

Lucia

Cepos

Digiturno

Proyectos y propuestas
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08 USD INTEMSIVD DE LAS TIC3 GESTION DE RESULTADOS

CiFRAS ¥ LOGROS
WVENTAMILLA - VUB

ETRATER
ANTI-
TRAMITADORES

Imagen No 9. Resultados Comité Directivo
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022

Dentro de las Oportunidades de mejora y recomendaciones presentadas, se encuentran i).
Mecanismos de Participacion; ii) Mejoramiento Tecnoldégico y mecanismos de medicion; iii)
Pedagogia y Cultura Ciudadana, iv) Lazos de movilidad y v) sefialética.

Dentro de las propuestas, la Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania sefala que inicio la
estrategia de los tramitadores y de recuperacién del espacio de la calle 13, cuyos resultados
seran presentados en el comité mas adelante.

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

Acciones y resultados:

De acuerdo con los resultados del informe de PQRS del Ill y IV 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:

e Cuando la peticidon no sea clara o no se conoce el objeto de la misma, responder
como respuesta definitiva en ORFEOQO, solicitando la informacion en un término de 10
dias al peticionario para que la aclare, asi mismo informar la normativa del articulo 19
de la 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015; peticiones
irrespetuosas, oscuras o reiterativas, si el peticionario no aclara la peticién, ésta
quedaria cerrada.
PA02-PLO1-MDO01 V.1.0
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e Cuando la peticion esté incompleta y se requiere informacion adicional para
responder al peticionario de fondo, responder como respuesta parcial en ORFEO,
solicitando la informacién en un término de 30 dias al peticionario para que la amplie,
asi mismo informar la normativa del articulo 17 de la 1437 de 2011 sustituido por el
articulo 1 de la ley 1755 de 2015 Peticiones incompletas y desistimiento tacito, si el
peticionario no amplia la peticion en el término, continuar con el desistimiento tacito.

e Cuando la peticién no es competencia de la entidad, responder como un Traslado por
competencia en ORFEO, emitir solicitud a la entidad competente y emitir una
respuesta al peticionario informando del traslado.

e Cuando una peticion es reiterativa, responder como respuesta definitiva anexar copia
de las respuestas anteriores y si corresponde a un traslado, informarle sobre el
traslado realizado, asi mismo informar la normativa del articulo 19 de la 1437 de
2011 sustituido por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015 Peticiones irrespetuosas,
oscuras o reiterativas.

e Asegurar que se cargue la respuesta y los anexos en el sistema de informacion.

e Revisar la ortografia, redaccion de parrafos y estructura general de la respuesta
antes de enviarla a revision.

¢) Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos
de la entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracién
de derechos a la ciudadania.

Acciones y resultados:

Para el segundo semestre 2022 se publicé en la entidad el Reglamento Interno de Gestion
de PQRSD, el cual establece los lineamientos a seguir para la recepcion, radicacién y
gestion de las que presenta la ciudadania ante la Secretaria Distrital de Movilidad - SDM,
con el fin de que las dependencias atiendan oportunamente con calidad los requerimientos
que ingresan a través de los canales habilitados, aplicando las disposiciones legales
vigentes.

Asi mismo, se documentd en el reglamento los controles de los riesgos asociados a la
vulneracién del derecho de peticién, enmarcados en el Mapa de riesgos de gestion de la
entidad:

e Realizar seguimiento trimestral a |la calidad de las respuestas emitidas a peticiones
ciudadanas en la SDM

e Realizar seguimiento semestral de las peticiones trasladadas por competencia, a
los temas mas reiterativos y al indice de oportunidad

e Realizar seguimiento semanal a la gestién de las PQSD vy peticiones entre
autoridades.

e Publicar mensualmente en la pagina web de la Entidad, los informes de PQRSD,
de acuerdo con lo establecido en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion

Publica 1712 de 2014 y demas normas concordantes.
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e Medir mensualmente la satisfaccion de la ciudadania con la calidad de las
respuestas emitidas en la DAC.
e Realizar seguimiento semestral a las quejas y reclamos de la SDM.

De lo anterior se puede inferir los siguientes riesgos identificados y modelados para su
respectivo control:

1. Prestar tramites y servicios eficientes, oportunos y de calidad, con una gestion
ambiental adecuada, soportados en tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.

Bajo estas valoraciones y en conclusion para el Il semestre de 2022, es menester indicar
que no se materializd ningun riesgo.

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

Acciones y resultados:

Durante el primer semestre 2022, subdividido en gestion por trimestres, se realizaron mesas
de interproceso al interior de la Direccion de Atencion al Ciudadano e interdisciplinarias con
los demas equipos de la SDM que de alguna manera tiene incidencia sobre su actuacion
con la ciudadania, a nivel interno se realizaron mesas con (Servicio, racionalizacién de
tramites, sensibilizaciones, comunicaciones, Exceptuados, Calidad, Patios y PQRSD), en lo
externo a la DAC, se realizaron mesas con (Contravenciones, DIATT y Gestion de Cobro)
bajo el marco del seguimiento al Plan de Adecuacion y Sostenibilidad MIPG, permitiendo
formular estrategias en el pilar de servicio al ciudadano para implementar en la entidad,
aunado a ello se participd en las sesiones de la Secretaria de la Mujer para fortalecer los
enfoques diferencial y diversidad de género.

De lo anterior fue posible concretar acciones y proyectos como:

Mejorar el aplicativo de agendas — en seguridad y fidelizacion

Instaurar el digiturno

Optimizar las mallas de las agendas para cada tramite

Mejorar la gestion realizada para agendas, contractibilidad e informaciéon con el
apoyo de los aliados estratégicos

Optimizar los tiempos de respuesta a las Tutelas

Fortalecer las respuestas a las PQRS multiproceso y converger al lenguaje claro
desde las planillas de respuesta

7. Mejorar las locaciones y la logistica en los puntos de atencidn, diversificacion y
cobertura

PON~

oo
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8. Revisar, ajustar y optimizar los procesos con base en los procedimientos, manuales,
guias y protocolos del portafolio de tramites y servicios segun necesidad

Verdadero
o falso

¢Para impugnar un comparendo,
debo radicar un Derecho de Peticién?
‘ (X

€l derecho de peticin no es el mecanismo establecido
por la ley para este tipo de procedimientos. Agenda
de forma grotuita tu cita, a trovés del 601 3649400

opelédn 2 o ingresa a www.movilidadbogota.gov.co.

Imagen No 10. Estrategias de Fortalecimiento Servicio
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022

Para que estas lineas estratégicas jalonadas por la Direccion de Atencion al Ciudadano
sean una realidad, se realizan las recomendaciones de rigor bajo los seguimientos
periodicos y se articulan constantemente los dialogos para tal propésito.

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

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

Acciones y resultados:

En el informe del monitoreo al cumplimiento del Manual de Servicio a la Ciudadania del Ill
trimestre 2022, se formularon recomendaciones con el fin de apropiar las buenas practicas
del servicio en un marco lineal de; pautas, protocolos, decalogo y carta de compromiso a la
ciudadania, para que los gestores y cualquier colaborador de la SDM que interviene o influye
en la relacién con el ciudadano sean multiplicadores de la buena atencion, por ello se
recomienda fortalecer en:

e Continuar el refuerzo del saludo, la despedida y la personalizacién de la atencién con
el apoyo del componente de Comunicaciones y Sensibilizacion y Socializacion de la
Direccion.

e Dictar el taller de etiqueta y protocolo en atencién con el apoyo del componente de
Sensibilizacion y Socializacién de la Direccion
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e Solicitar a los supervisores la gestién ante la Subdireccion Administrativa para la
entrega del carné institucional a los nuevos integrantes del equipo de servicio del
canal presencial al ser un elemento vital de presentacién frente a la ciudadania

e \Validar nuevamente con la OTIC el acceso a Whats App web, desde los perfiles
creados para los gestores de servicio, al igual que el ingreso con sus usuarios de
red.

Asi mismo, en el informe del monitoreo al cumplimiento del Manual de Servicio a la
Ciudadania V8.0 del cuarto trimestre 2022, se formularon recomendaciones con el fin de
apropiar en los gestores los protocolos de atencion en el canal presencial:

e Continuar el refuerzo del saludo, la despedida y la personalizacién de la atencién con
el apoyo del componente de Comunicaciones y Sensibilizacion y Socializacion de la
Direccion en talleres practicos.

e Establecer la obligacion del NO uso del celular durante los turnos de atencion, con la
finalidad de evitar distracciones y percepciones negativas en la ciudadania.

e Protocolos para poblacién incluyente — Diversidad de género y enfoque diferencial

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

PQRS

Sobre la Gestion de PQRSD vy su contribucion al Sistema de Gestién de Calidad de la SDM,
busca relacionar e identificar los temas mas reiterativos de las quejas y reclamos a fin de
analizar, disefiar e implementar posibles estrategias que coadyuven a la disminucién de
quejas y reclamos y a la mejora continua desde lo que se identifique por gestionar.

Mensualmente se realiza monitoreo, validacién, analisis y seguimiento al cumplimiento de
las acciones de los planes de mejoramiento por procesos incluido el del informe del
seguimiento a la gestion PQRSD tercer y cuarto trimestre 2022.

De acuerdo con el informe de PQRS, se realizé un analisis de los resultados del segundo
semestre de 2022, encontrando lo siguiente:

a) Comportamiento del ingreso de peticiones por mes (enero a diciembre de 2022)
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PQRS 2022 BTE & ORFEO
7,515

3
000 34118 35 537
30,57
30,000 27 270 28,048
25,000 24,354 . 24,442
21,143 433
20,000 47851
15,000
10,000
5,000
0
Enero Febirero Junio Ml

510 Septiembre Cctubre Joviembre Dio=miore
BTE orFECc M BTE&ORFED

Grafica No 4. Histérico Comportamiento PQRS | y || Semestre 2022
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022

Durante el reciente semestre de 2022, se recibieron 197.994 PQRS, del cual el mes
que presentd mayor participacion fue septiembre con el 19% representando 37.515
solicitudes, seguido de agosto con 34.903 siendo el 18% del total de solicitudes.
Frente al | semestre de 2022 presentd un incremento del 44%.

Dentro de la tipificacion de las consultas hechas, se encuentra que: Subtemas
frecuentes.

PETICIONES POR TIPOLOGIA

26,077

214594
15.307
11.463 o
9.535 2041 .
I - 5.566 4957

Grafica No 5. Tipificacion PQRS Il Semestre 2022
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022
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En lo que respecta a la segregacion de las tipificaciones mas comunes de las PQRS,
se cuantifica y cualifica el top cinco (5) por las siguientes consultas: i) Revocatoria
Directa de Comparendo con una participacién del 22%, ii) Correccién y Descargue de
Multas y Comparendos ya Cancelados con el 15%, iii) Caducidad, Exoneracion e
Impugnacién de Comparendos con el 12%, iv) Audiencias con el 9%, v) Embargos y
Desembargos con el 6%.

Sobre la anterior valoracion 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 analisis. Es asi que se realizd6 mesa de trabajo con los equipos
técnicos de las dependencias, para posibles tratamientos de causas por las cuales la
ciudadania presenta peticiones y las acciones que se deben adelantar en proceso y
comunicacionalmente para disminuir el numero de solicitudes.

b) Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

El indice de oportunidad general, de la respuesta para el Il Semestre de 2022 fue del
90%, con un total de 197.984 PQRS, de las cuales fueron atendidas dentro de los
términos de Ley un total de 169.784 PQRS.
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INDICE DE OPORTUMIDAD A LA RESPUESTA Il SEMESTRE 2022

DEPENDENCIAS INDICE DE OPORTUNIDAD
(OFICINA DE CONTROL DISCIPUNARIO EE3
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES 3%
(OFICINA DE CONTROL INTERNO 1006
[OFICINA ASESORA DE PLANEACION INSTITUCIONAL 54%
OFICINA DE SEGURIDAD VIAL 1%
(OFICINA DE GESTION SOCIAL 975
(OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y CULTURA PARA LA MOVILIDAD 1%
SUBSECRET ARIA DE POLITICA DE MOVILIDAD 10056
DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA MOVILIDAD 943
DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD EE3
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 92%
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PRIVADO 96%
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICD EE3
SUBDIRECCION DE LA BICICLETA YEL PEATON 95%

DIRECCION DE INGEMNIERIA DE TRANSITO

SUBSECRET ARIA DE GESTION DE LA MOVILIDAD 9%

67%

SUBDIRECCION DE SENALZACION 37%
SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEID DE TRANSITD 3%
DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO ¥ CONTROL DE TRANS ITO' Y TRANSPORTE 5%
SUBDIRECCION DE GESTION EM V1A 84%
S UBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 95%

SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO YTRANSPORTE

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADAND

SUBSECRET ARIA DE SERVICIOS A LA CUDADANIA

DIRECCION DE INVEST IGACIONES ADMINISTRATIVAS AL TRANSITO YTRANSPORTE

97%

SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES

77%

SUBDIRECCION DE CONTROL E INVEST IGACION ES AL TRANSPORTE PUBLICO

DIRECCION DE GESTION DE COBROD

SUBSECRET ARIA DE GESTION JURIDICA

DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL

93%

DIRECCION DE CONTRATACION

92%

DIRECCION DE NORMATIVIDAD ¥ CONCEPTOS

DIRECCION DETALENTO HUMAND

SUBSECRET ARIA DE GESTION CORPORATIVA

DIRECCION ADMINISTRAT IVA Y AMANCIERA 1005
SUBDIRECCION ADMIMISTRATIVA 96%
SUBDIRECCION FINANCIERA 96%

Indice de oportunidad 1l Semestre 2022

Cuadro No 6. indice de Atencién PQRS
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

c) Analisis de Calidad y Calidez.

<
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Para el tercer trimestre de 2022, se realizé el andlisis de la calidad en los atributos de
coherencia, claridad y calidez de las respuestas a las PQRS ciudadanas, encontrando que:
el porcentaje de cumplimiento del 99,5% en los criterios de Coherencia, 98% en los criterios

de Claridad y 98,25% en los criterios de Calidez, para un indice de Calidad de 98,58%.
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d) Conclusiones y recomendaciones.

Teniendo en cuenta la evolucién del indice de cumplimiento en la calidad de las respuestas
para la Gestion de PQRS Ciudadanas, el cual para este periodo alcanzé el 98,58%, la
Direcciéon de Atencién al Ciudadano reconoce el esfuerzo realizado por los equipos de las
dependencias y los invita a atender las siguientes recomendaciones:

e 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.

e Continuar con la implementaciéon 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
peticion, y a su vez, garantizar un lenguaje claro y cortés.

e Reportar oportunamente a la Direccion de Atencion al Ciudadano, la medicion
correspondiente de acuerdo con los criterios establecidos.

e Participar activamente en los talleres y capacitaciones promovidas por la Direccion
de Atencion al Ciudadano en materia de manejo de los sistemas de gestion y
criterios de calidad para la respuesta a las peticiones ciudadanas

4. Disenar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interacciéon con la administracion
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general:

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

Acciones y resultados:

La divulgacion en la Secretaria de Movilidad es una de las estrategias que cobran relevancia
en la promocion de los derechos y deberes de la ciudadania se ha realizado a través de la
pagina web https://www.movilidadbogota.gov.co/web/trato-digno y las redes sociales:
Instagram, Facebook y Twitter, en la comunicacion externa y en las carteleras virtuales,
correo institucional y puntos de atencion para la comunicacién interna, se realiza
mensualmente, concluye lo siguiente:

e La Carta de Compromiso a la Ciudadania fue actualizada en su contenido (derechos,
deberes y prohibiciones), lenguaje y disefio para hacerla mas amigable y cercana a
todos.
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Carta de compromiso a la ciudadania

@psnack

A LA CIUDADANIA

oA
BOGOT/\

powered by W2 flipsnack Try this

Uitima modificacién: Miércoles, Noviembre 30, 2022 - 21:42

Imagen No 11. Piezas Carta de Compromiso a la Ciudadania Il Semestre 2022
Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

s Secretaria de Movilidad & .

29 de julio a las 13:30 - @
" Todos los dias nos exigimos para garantizarte un mejor servicio

Por eso, te contamos los derechos y deberes que tienes como
ciudadano @3

En la Secretaria Distrital de Movilidad
trabajamos diariamente para prestarle a la
ciudadania

Conoce los derechos y deberes que
tienes como ciudadano.

Imagen No 12. Piezas Carta de Compromiso a la Ciudadania Redes Sociales Il Semestre 2022
Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.
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Imagen No 13. Piezas Carta de Compromiso a la Ciudadania Carrusel Redes Il Semestre 2022
Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

b) Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccién y
reinduccion, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su
Plan de Accién.

Acciones y resultados:

En lo corrido del Il semestre del 2022, se realizaron jornadas de capacitacion a los
servidores en aras a prestar un servicio a la poblacion con o en situacion de discapacidad en
jornadas de sensibilizacién y formacién los dias 31 de agosto de 2022. Para ello se trabajo
de manera articulada con la Secretaria Distrital de Integracion Social con el fin de formarlos
en posiciones y condiciones con énfasis en la interseccionalidad por orientaciéon sexuales e
identidades de género, mas discapacidad, a través de las tres lineas de accion propuestas
por el Distrito para tal fin.

Este resultado, se logra mediante la transformacion de imaginarios, representaciones
sociales y percepciones segregacionistas y discriminatorias, buscando generar respuestas
interinstitucionales flexibles y diferenciales mediante acciones concretas para la superacion
de la discriminacién y la segregacion.

Adicionalmente se realizé una jornada de refuerzo a los servidores publicos que atienden
directamente a ciudadanos durante el segundo semestre con el fin de retomar las tematicas
que se vieron durante el primer semestre en este se abordaron los temas de prestacion de
servicio con enfoque diferencial y el como se debe abordar un didlogo con este grupo
poblacional.
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Asimismo, se realizaron capacitaciones en noviembre del 2022 a los servidores publicos en
la tematica de racionalizacion y virtualizacion de tramites con el fin que tengan informacién
que permitan orientar adecuadamente al ciudadano para que, este pueda tener acceso al
disfrute de sus derechos sin importar si se encuentran en con y en situacion de discapacidad
a través de las plataformas tecnolégicas establecidas para tal fin.

De igual forma vy, por ultimo, 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 autogestion.

c) Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados:

Las metas planeadas por la Direccién de Atencion al Ciudadano, en materia de
sensibilizaciones integrales para el recurso humano, le apuntan a una de las dimensiones
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), siendo el eje de la gestién publica:
Talento Humano. Es aqui en donde se concentran los esfuerzos y se optimizan los trabajos
de cara a la ciudadania, la apropiacion 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
publico.

Como proceso misional, la Direccion de Atencién al Ciudadano, a través del componente de
sensibilizacién y socializacion, busca brindar las herramientas a todos los servidores
publicos de la subsecretaria para facilitar su trabajo y mejorar la interaccion e informacién
brindada a la ciudadania.

Para el periodo de julio a diciembre de 2022, se realizaron 36 sensibilizaciones llegando a
2.633 colaboradores, mostrados la siguiente estructura:
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Mes | Tema Fechas [Namero de personas
| Taller manejo del estres 6072022
M anual de Servicio ala Cludadana v.6.0 07/07/2022 i
Julio L 12/07/2022 e
Mduo Cormportarrentaly_culura civdadans 14/07/2022
"Efectos negaliros del U0 en a salu - {ecomendaciones generals” ZE077 2013 267072071
e nsilh T2t Sictema o Gestion de Caldad 77202 709
Trabajo en equipo B0 B077
Sochlzacon So EEat resukatos redcen Gi08/ 2022
Gn en el nueva cadigo diseiplnaria | 17/08/2022 2]
Agosto Ra:mnahzamnn Virtualzacion a0 33077 7
Sovalzacion polica ar oborno TTB027 il
ramile de cusos 0812027 pi
Politica Erfoque dierencial 1062022 a9
Traritesy cenicios, politicas de atencion a la ciudadaria 26002022 el
ormma tecrica Colorrhiana 150 G001 2015 180812033 167082071 a7
Relaciones hurmaas elicas Y morales 14083027 o
G trabajo en equipa 14097022 21082022 4D
Septionbre |CABLIEI0N PORS 16i08/2022 i
Manejo del estrés /0912022 4
Cursos Pedagbgicos 266082022 15
Socializacion Refuerzo - BPO n- 6 - Orelen Ertrega Verieu Inrnoviizado 20/09/2022 18
Desernbargo 2082077 18
de Pico y Placa 30/08/2022 16
Plan de Sequridad Yial 25/10/2022 19
Octubre |1ey 1730 3102002 279
ORVI_Primeros auiios psicologicos 261072022 15
Artisohormo 021112022 278
Manual de servicio a Ciudadang 261142022 174
Noviembre Vit ualzacin 241142002 230
Plan de Sequridad Vial 23/11/2022 il
ORI - Primeras Awdlias Psicologicas 17/11/2022 [
Manejo de hakildades biandas 101112022 04112022 480
Wanual de Senicio 061202022 13
Diciempre | ¥alores indhiduales _ 1401242022 5
Manejo de hakilades biandas e nsual psics oo 13/12/2022 18
Sensiizarion te servicio al ciudadand | 2071 202027 [E]
TOTAL 2633

Cuadro No 7. Listado de Temas en Sensibilizaciéon

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022.
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d) Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites y servicios en la
pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad.

Acciones y resultados:

Durante el segundo semestre de 2022, La SDM promovida por la Direccion de Atencion al
Ciudadano, gestioné constantemente lineas de publicacién en la pagina web, de diferentes
alternativas de informacion orientacion y acceso a la ciudadania; tanto en temas de
accesibilidad (Lenguaje de Senas, Puntos de Acceso e infraestructura para el buen servicio),
ademas de PQRSD entre otros.

Temas Abordados:

1. Accesibilidad
2. Divulgacion de Contenidos
3. Solicitudes
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Ten prossnds
Ios tdrminos
L

Imagen No 14. Pull de Actividades
Fuente: Direccion de Atencioén al Ciudadano-SDM-2022.

La divulgacion activa a través de los diferentes canales de comunicacion con los que cuenta
la Entidad. Permiten fortalecer la idea de “Servicio Somos Todos”, cuyo objetivo es el de
mostrar a la Secretaria como un espacio accesible, incluyente y para todos y todas, en
donde los videos divulgados por redes sociales cuentan con mas de mil reproducciones y
por medio de los canales internos se le ha llegado a mas de 11.500 personas (cifra del
numero de ciudadanos asistentes a los Centros de Servicios de Movilidad; Paloquemao y
Calle 13).

A través de las redes sociales, se emitid un conversatorio donde se dieron a conocer los
avances y canales para las personas con alguna situacion de discapacidad:
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9:39 o LTE B

¢ - Secretaria de Movilidad @
transmitid en vivo.
Bh-Q

Conversatorio: Modelos y experiencias de atencién
para personas con discapacidad.

Estamos comprometidos con un servicio a la
ciudadania accesible e incluyente.

815 reproducciones

b Me gusta (J comentar ~> Compartir
©07s
5 veces compartido

Imagen No 15. Conversatorio
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

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

a) Promover en la entidad la implementacién de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacidon y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados: Centro de Contacto — BPO

El Centro de Contacto de la Secretaria Distrital de Movilidad es la materializacién en la
anterior vigencia 2021 y en la actual 2022, de lo que es el uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones con la seleccion adecuada de las herramientas que le
permite a la ciudadania y a la entidad avanzar en la transformacién digital, acorde a las
multiples 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 Secretaria, 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 vision
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360 del cubrimiento de necesidades adyacentes a: informacion, orientacién, guia, pautas,
paso a pasos y demas acompafamientos institucionales.

Resumen Informe de Gestion 2022 — | Semestre BPO
4.7. CEPOS

ENVIO DE CORREO ELECTRONICOS

. l‘#.*\ bow i i A

Tomsd guase Lo i

Imagen No 16. BPO Tecnologias de la Informacion, | Semestre 1022
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

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

Como parte integral de la transformacion digital por la cual cursa La Secretaria Distrital de
Movilidad, desde la Direccion de Atencién al Ciudadano, se promueve el uso de la
tecnologia como pilar de la atencion de ciudadanos, referido ene | punto anterior en los
avances tecnoldgicos 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 Il Semestre
del 2022, en donde se realiz6 la virtualizacién de tramites y servicios dando continuidad a
la estrategia propuesta de racionalizacion tecnoldgica.

Acciones y resultados:

Como resultado del trabajo realizado se logra entregar una oferta de tramites y servicios
virtualizados asi:
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ITEM [ NOMBRE DEL TRAMITE U OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO | % VIRTUALIZACION

l
N

1 Emisién concepto de Sefalizacion (*VUC) / Verificacion de Sefializacion 100%
implementada.

2 Inscripcion o Autorizacion para la Circulacion vial (Exceptuados pico y 100%
placa)

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

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

5 Registro de Rutas de transporte escolar 100%

6 Revisién y aprobacion de Estudios de transito (*VUC) 100%

7 Permiso para movilizacion de carga indivisible, extradimensionada y/o 100%
extrapesada

8 Solicitud de devolucién y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de 100%

lo no debido por conceptos tributarios y no tributarios.

9 Permiso Especial De Acceso A Area Con Restriccién Vehicular - PYPS 100%

Cuadro No 7. Listado de Tramites Racionalizados
Fuente: DAC - SDM-2022, *VUC Ventanilla Unica de la Construccién

Desde la insercion de la Ventanilla Unica de Servicios para Movilidad, se ha fortalecido el
proceso de agendamiento de servicios para la atencion presencial en los puntos propios y
los puntos de la Ventanilla, preferiblemente ajustando procedimientos para cumplir lo relativo
alaNTC 6047 de 2013.

No obstante, de estos esfuerzos, existen dos tramites que aun los ciudadanos deben realizar
de manera presencial:

ITEM | NOMBRE DEL TRAMITE U OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
VIRTUALIZACION

Facilidades de pago para deudores de obligaciones no tributarias. 30%

2 Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de transito 10%

Cuadro No 8. Listado de Tramites Presenciales
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

ITEM SERVICIOS % VIRTUALIZACION
1 Registro BICI 100%
2 Sellos de Calidad Ciclo parqueaderos 100%
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3 Impugnacion de comparendos 80%
4 Solicitud de revocatoria directa por infracciones a las normas de transito. 100%
5 Entrega de licencia de conduccién Retenida 100%
Solicitud desembargo por multas, infracciones de normas de transito y 2
6 o 100%
transporte publico.
Solicitud de Informacién sobre el reporte de semaforos que presentan fallas 0
7 p L A 100%
en la via - Solicitud de semaforizacion -
8 | Solicitudes en Materia de Sefalizacion 100%
9 Desvinculacién Administrativa de vehiculos de transporte Publico 100%
10 Desintegracion fisica de vehiculos de servicio publico. 100%
22 Ruta pila 100%

Cuadro No 9. Listado de Tramites en Virtualizacion
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022.

Es de mencionar que en los casos de las PQRSD-F, que se gestionan de manera virtual, se
clasifican virtuales por la facilidad que tiene el ciudadano de realizar la solicitud y obtener
respuesta a través de Bogota te Escucha, y el correo de contacto ciudadano, bien sea por la
interoperabilidad entre ORFEO y BTE o por la comunicacion a través de medios
electronicos.

Por otro lado, mediante contrato 2021-2519 la Secretaria Distrital de Movilidad se priorizaron
tramites para realizar una mejora tecnolégica y hacer knockout para evitar rechazo en la
radicacion, implementando una plataforma que permite recibir requisitos de cada tramite y
asi virtualizar parcialmente los registros Distrital Automotor, Conductores y Tarjetas de
Operacion.

Asi mismo para esta oferta de tramites priorizados se habilité a través de la plataforma de la
Ventanilla unica de servicios el Boton de pagos de PSE, de esta manera el ciudadano puede
realizar el pago sin desplazarse a los puntos de atencion presencial.
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Bienvenido al sistema de agendamiento de citas de la
Secretaria Distrital de Movilidad de Bogota.

Aqui podras solicitar o modificar tus citas para ser atendido en
la Secretaria Distrital de Movilidad

Si tu tramite es salida de patios

Haz Click Aqui W

Si requieres otro tramite y estas registrado inicia sesion con tu
usuario y contrasefa, de lo contrario, registrate para gestionar tu
cita.

oSt

;Olvidaste tu contrasena?
Imagen No 17. Sistema de Agendamiento SDM, | Semestre 2022
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022.

VENTANILLA GNICA DE _. - - . .
SERVICIOS Tramites Consultas Servicios Puntos de atencion Tarifas Noticias Paso a pasos

La ventanilla mas cerca de la
gente

Todos los servicios y tramites de transito y transporte de Bogota

en un solo lugar

Agenda tu cita aqui en uno de los 19 puntos de atencion presenciales que
tenemos por toda Bogota. Somos la Ventanilla Unica de Servicios de Movilidad
(VUS): eficiente, agil y segura.

U sids
Agendarcita ] Certificado do Libertad y Tradicién en linea U sEvigios
Agendar citas para salida de patios

§ } Contacte un asesor

Imagen No 18. Sistema de Agendamiento VUS, | Semestre 2022
Fuente: VUS - DAC -SDM-2022

De esta manera y bajo el ofrecimiento del Portafolio de Tramites y Servicios de la SDM, para
la ciudadania a través de los aliados estratégicos que hacen posible el servicio, se logra
llegar a un mayor nimero de poblacién; siendo en esta ocasién por medio del BPO y la
VUS, hermanitas como:

e Chat
e Chatbot Smart - Lucia
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Video llamada (L.S.C)

Llamada Virtual

Clic to call

Call Back (Te regresamos la llamada)
Gestion OutBound

SMS

Mailing

IVR Transaccional

IVR Enrutador

Virtual Hold

EEMNMTRO DE SCOoOMNMTACTO DE MOl Duan

j - ALAT %

77.112

5 [ca1] —

Imagen No 19. Sistema de Contacto e Informacién, | Semestre 2022
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

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

Esta estrategia continua su aplicacién desde la Direccién de Atencién al Ciudadano de la
SDM, en cuyo propésito es que la ciudadania continue conociendo los canales de atencion,
el acceso al portafolio de tramites y servicios de la entidad:

Acciones y resultados:

Estrategia grupos etarios:

Tomando como referente la comunicacion multipropésito, siendo originaria desde la
necesidad de pedagogia, cultura ciudadana e informate a cero costo, la entidad visualiza
mayor participacion de la ciudadania, en este caso por grupos etarios segun el consumo que
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nos arroja el trafico de la pagina Web y el resultado que nos proporcioné la Encuesta de
Medicion de Percepcion, Satisfaccion 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, mas cercano, amigable, incluyente y de tendencia, ademas de tipo
tutoriales, paso a pasos, ABC, Mitos y verdades, cuyo propésito es informar, desmentir,
ensefar, apoyar, fortalecer y hacer mas facil la vida de la ciudadania con la entidad.

Esta misma propuesta comunicacional, es apropiada y diversificada por redes (Instagram,
Twitter, Facebook) y desde esta vigencia | Semestre 2022, la Secretaria viene trabajando
su WSP Institucional, como parte de su estrategia retoma del servicio, procurando que la
ciudadania duena de los tramites y servicios que hace la entidad, sean cada vez mas
tecnoldgicos, mas apropiados de los recursos y herramientas, mas seguros de su
interaccion con el equipo humano propio de la entidad y mas 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 comunicacion que se
promueve desde la Direccion de Atencién al Ciudadano, por lo que se realizaron piezas
como carruseles de imagenes de infografias y piezas educativas y explicativas, las cuales
fueron publicadas en redes sociales y carteleras digitales.

Imagen No 20. Piezas Comunicacionales
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano-SDM-2022.

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

Acciones y resultados:

La Secretaria Distrital de Movilidad, en procura de informar a la ciudadania en general y
haciendo un acoplamiento significativo con una de las funciones del Defensor al Ciudadano,
usa la Carta de Compromiso a la Ciudadania para cobrar mayor importancia sobre los
Derechos, Deberes y Prohibiciones, pero en esta ocasion con el zoom en la
responsabilidad de las PQRS, para ello y por ello realiz6 una campana en derechos y
deberes y promovidé piezas informativas desde sus canales de comunicacion internos y
externos; para servidores y la ciudadania, 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 afio, toda vez que la Emergencia Sanitaria
Finalizaba el 30 de junio de 2022.

En este propdsito, la necesidad de informar continuamente y sistematicamente era ademas,
el éxito de hacer ver el cdmo y de qué manera se interpone o radicar una PQRS a través de
los sistemas de informacién con los que cuenta la entidad; Bogota Te Escucha y Orfeo.

Es menester recordar que, a partir del mes de marzo de 2022, estos sistemas de
informacion; ya se encuentran integrados y mensualmente se reporta a la Veeduria Distrital
la gestion de las peticiones que se registraron en el mes inmediatamente anterior. Ahora
mas en esta vigencia del | Semestre de 2022, la SDM a través de su Direccion de Atencion
al Ciudadano empezo el desarrollo de las notificaciones de Desistimiento Tacito (art. 17 de
la Ley 1437 de 2011, modificado por la Ley 1755 de 2015), siendo la motivacion de la
resolucion de modificacidén en los mismos preceptos que se realizan las notificaciones por
edicto o aviso en conformidad al articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

Finalmente, y no menos importante la SDM adopté en el | Semestre de 2022 el “Reglamento
de PQRS” cumpliendo asi lo dispuesto en el art. 22 de la ley 1437 de 2011, modificado por la
ley 1755 de 2015, para hacer mas efectiva la gestion de las PQRS al interior de la entidad,
evitar la tramitologia de la PQRS, y los ires y venires de la respuesta a cargo de las distintas
dependencias que tienen esta responsabilidad; es decir mayores garantias para la
ciudadania y mejores controles en pro de las oficinas de Control Interno y Control
Disciplinario.
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¢Sabias que tenemos un Reglamento
interno para la gestion de las PQRSD*?

*Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias

En él encontraras los lineamientos para:

® La recepcion, radicacion, clasificacion, atencion y tramite de
las peticiones de la ciudadania

® El deber que tenemos como servidores publicos de emitir
respuestas oportunas y con calidad dando cumplimiento a la
normatividad vigente**

Te invitamos a consultarlo m

** Titulo Il Derecho de Peticion de la Ley 1437 de 2011

Imagen No 21. Piezas PQRS
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano-SDM-2022.

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

Acciones y resultados:

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

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

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

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

ALEJANDRA ROJAS POSADA
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD
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