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INFORME DE GESTION FIGURA DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO |
SEMESTRE DE 2021
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

De acuerdo con lo sefialado en el Decreto 392 de 2015 “Por medio del cual se reglamenta la
figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se
dictan otras disposiciones", modificado por el Decreto 847 de 2019 “Por el cual se establecen
y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, lograndose actualizar algunas de sus definiciones
y fortaleciendo la figura del Defensor de la Ciudadania para las entidades y organismos del
Distrito Capital”, y la Resolucion 078 de 2019 el Defensor del Ciudadano, en la Secretaria
Distrital de Movilidad, orienta, guia, establece y fortalece la mision de garantizar la atencion y
la prestacion del servicio, a través de la armonizacion de los Derechos, Deberes y Prohibiciones
gue tanto ciudadanos como servidores publicos y/o contratistas, deben tener como marco de
referencia para la coordinacion y articulacién de las politicas, planes, programas, normas y
demas regulaciones legales como procedimentales, segun lo descrito en el articulo 2 de este
decreto y en proporcionalidad constitucional con el articulo 2.

LINEAS DE ACCION

1. SERVICIO
Como estrategia de apropiacién de la figura en los servidores publicos de la Entidad, se cre6
el Protocolo para la implementacion de la Figura del Defensor del Ciudadano en la SDM V.1.0,
el cual esté asociado al PM04-M01 Manual de Servicio a la Ciudadania.
Este protocolo proporciona informacion basica sobre buenas formas de la atencién,
desarrollando en todo momento las pautas del buen servicio, esclareciendo el decalogo de
atencion y creando continuamente el principio de “Servir”, indispensable para lograr la
satisfaccion de los ciudadanos de la Entidad, al:
e Garantizar la respuesta a sus requerimientos (Ley 1755 de 2015)
e Acceso a la informacién publica (Ley 1712 de 2014)
o Participar activamente en las actuaciones de la entidad (Ley 1757 de 2015)
e Facilitar y permitir la realizacion de los trdmites y servicios (Ley 2052 de 2020), en
términos de igualdad, oportunidad, eficacia, eficiencia y transparencia con motivo del
SIG, MIPG y MECI como rectores de la buena gestion publica y el Decreto 847 de 2019
el cual modifica el 197 de 2014; Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

Asi mismo, se disefi6 la segunda versién de la Carta al Trato Digno, que contempla los deberes
y derechos que tiene la ciudadania y la Entidad.

2. PQRSD-F
La Secretaria Distrital de Movilidad en cabeza de la Direcciéon de Atencion al Ciudadano cuenta
con los siguientes canales para la atencion de requerimientos:

Canal telefénico:

e Linea 195
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Canal Virtual:

o PA4gina de la Secretaria Distrital de Movilidad:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sdgs
Correo Institucional: Bogoté te escucha
SuperCADE Virtual: https://supercade.bogota.gov.co/
Correo para otras peticiones y tramites:
contactociudadano@movilidadbogota.gov.co
e Bogota Te Escucha https://bogota.gov.co/sdas/
e Redes Sociales
e Facebook: https://www.facebook.com /secretariamovilidadbogota
e Twitter: https://twitter.com/ SectorMovilidad
e Instagram: https://www.instagram.com/ sectormovilidad/

Canal Presencial:

e Ventanillas de radicacion de la sede administrativa Calle 13 y sede administrativa
Paloquemao

¢ En los Centros Locales de Movilidad, los cuales se encuentran ubicados en todas las
Alcaldias Locales.

e RED CADE de Movilidad, ubicados en los SuperCADE de 20 de Julio, Américas, Suba,
Bosa y Fontibon

o Gestores de PQRSD, ferias de servicio y sedes administrativas calle 13 y Paloquemao

Los anteriores canales permiten a la Entidad mantener una interaccién permanente con la
ciudadania, como parte fundamental a la proteccién de sus derechos.

Durante el primer semestre del afio, la entidad recibié 77.714 requerimientos de los ciudadanos
por los siguientes canales:

llustracién 1.Total peticiones recibidas ler. semestre 2021
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Fuente: Informes de PQRSD

Como se puede observar en la ilustracion anterior, 19.580 requerimientos ingresaron por
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Bogota te escucha y 58.134 escritos, por el gestor documental.

Por lo anterior, se concluye que el 75% de las peticiones presentadas por la ciudadania, se
radican de forma presencial en las sedes administrativas de calle 13, Paloquemao o0 RedCADE
y/o a través del correo:

contactociudadano@movilidadbogota.gov.co.

Sobre las tipologias y/o modalidades, del total de peticiones, 69.013 (89%) corresponden a
Derechos de Peticion de interés particular, seguido de los Derechos de Peticion de interés
general con un total de 3.197 solicitudes y 2.437 consultas:

llustracién 2. Tipologias o modalidades y/o barreras de acceso
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Fuente: Informes de PQRSD

De acuerdo con ilustracién anterior, el 1.2% corresponde a reclamos y el 0.8% a quejas. Esto
indica que la entidad se esfuerza en brindar una atencién oportuna y de calidad a la ciudadania,
ajustada a los atributos de servicio contemplados en la Politica Publica de Servicio a la
Ciudadania.

En lo que respecta a asuntos més reiterados, el siguiente es el comportamiento:
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llustracién 3. Subtemas mas reiterados y/o barreras de acceso
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Fuente: Informes de PQRSD

La “REVOCATORIA DIRECTA DE COMPARENDO?’ representa el 11% del total de peticiones
recibidas en la entidad, seguido de la “PRESCRIPCION DE COMPARENDOS” con un total de
7.423 solicitudes que representan el 10%, del total, en tercer lugar se encuentran las solicitudes
de “CORRECCION Y DESCARGUES DE MULTAS Y COMPARENDOS YA CANCELADOS”
de las cuales ingresaron 7.320 solicitudes que representan el 9%, seguido de “CADUCIDAD,
EXONERACION E IMPUGNACION DE COMPARENDOS” con 6.382 peticiones que son el
8% de participacion, en cuarto lugar se encuentra la “SOLICITUD PAZ Y SALVOS”, con 4.815
solicitudes, “EMBARGOS Y DESEMBARGOS” con 4.618 peticiones, “SOLICITUD DE
REVOCACION DIRECTA” con 4.311 solicitudes, “CURSOS DE PEDAGOGIA” con 2.465
peticiones, “DESCARGUE DE COMPARENDOS” con 1.992 solicitudes y “ATENCION RED
CADE” con 1.911 en el primer semestre 2021.

De un total de 77.714 peticiones que se recibieron en el primer semestre de 2021, 70.236 fueron
atendidas oportunamente, que equivalen al 90%, 1.325 peticiones fueron atendidas fuera de
términos que corresponden a un 2% Yy con corte al 07 de julio 4 peticiones se encuentran
vencidas, las cuales ya fueron reportadas a los encargados para gestion y cierre de las mismas.

llustracion 4. Gestion de peticiones
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GESTION DE PETICIONES | SEMESTRE 2021

B Gestion extemporanea 1 Gestion oportuna Pendiente en terminos

W Pendiente Vencidos M Total general

1.325; 1%

" 70.236; 45%

. 0,
4;0% | 6.149; 4%

Fuente: Informes de PQRSD

Como estrategia adicional se disefian plantillas de respuesta de las PQR, lo que optimiza el
tiempo de soluciéon y da una uniformidad al disefio en aspectos como saludo, cuerpo de
respuesta y despedida en un lenguaje claro.

Y se realizan encuestas telefonicas para medir el impacto de las respuestas brindadas a los
ciudadanos en sus PQRSD-F.

3. COMUNICACIONES

Con la finalidad de divulgar y fortalecer la figura del Defensor del Ciudadano a través de los
canales de comunicacién con los que cuenta la entidad se adelantaron las siguientes acciones:

e Febrero
Se actualizé y publicé la informacion relacionada con esta figura que cuida y protege los
derechos ciudadanos en su relacion con la SDM, en la pégina web:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano.

Asi mismo, se disefi6 pieza grafica y se divulgé la misma por redes sociales y cartelera digital
de cara a la ciudadania:
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llustracioén 5. Pieza 1. Defensor

DEFENSOR AL

CIUDADANO

Acude al Defensor del Ciudadano...

Cuando no sean contestadas tus peticiones, quejas o
reclamos, dentro de los tiempos de respuesta
establecidos por la Ley*.

Conoce mas en:
rw.movilidadk go b/ def 4

=

c_. ~w ’1

* Ley 1755 de 2017 /Decreto 491 de 2020

Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad.

e Marzo
Se publicaron en redes sociales las siguientes piezas sobre el defensor del ciudadano:

llustracién 6. Pieza 2. Defensor

< Secretaria de Movilidad ©

30 de mar. - @

En la Secretaria de Movilidad contamos con la
figura de defensor del ciudadano a la cual puedes
acudir cuando no sean contestadas tus peticiones,
quejas o reclamos, dentro de los tiempos
establecidos por la ley.

Mas informacién en:
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/
defensorciudadano

2D

DEFENSOR AL
CIUDADANO

Acude al Defensor del Ciudadano...
Cuando no sean contestadas tus peticiones, quejas o
reclamos, dentro de los tiempos de respuesta
establecidos por la Ley*

Conoce mis en:

I |

* Ley 1755 de 2017 /[Decreto 491 de 2020

Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad.

e Mayo
Desde la Direccion de Atencion al Ciudadano se solicito a la Oficina Asesora de
Comunicaciones la modificacion de los textos del Defensor del Ciudadano para la actualizacion
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en la pagina web y piezas adicionales donde se da a conocer su figura.

llustracioén 7. Pieza 3. Defensor

Una herramienta que le garantiza
a los ciudadanos:

Obtener respuestas oportunas y de calidad a sus
requerimientos.

Aque sus quejas y reclamos sean solucionadas.

Que se establezcan mecanismos de participacion

Ciudadano? \QRESrrivsmsmimmipiutri

Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad.

e Junio
Se publicé en carteleras, redes sociales, periddico interno y en la pagina web el nuevo disefio
de la informacion de la figura del defensor del ciudadano:

llustracion 8. Pieza 4. Defensor llustracion 9. Pieza 5. Defensor

X3 | movilioAo | BOGOT/\

Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad. Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad.
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llustracion 10. Pieza 6. Defensor

o060

Defensor del ciudadano

La Secretaria Distrital de Movilidad cuenta con s figura del Defensor
del Ciudadano, :

al Decreto 847 de 2019 y a la Resolucion 078 de 2019,

(Sabes quién es ¢l Defensor det Cludadano

de la Secretaria Distrital de Movilidad?

Nuestro Deferaor del Chsdadaro
Moreno Gémez. Subsecretana

° .
" de Servicios & ls Crdadaria.

Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad.
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llustracién 11. Pieza 7. Defensor

w TIGO = 8:27 a. m. @ @ 80 %

Secretaria de Movilidad @ s
26 min - &

¢Sabias que la Secretaria de Movilidad cuenta con un
Defensor del Ciudadano que protege tus derechos?

» Conoce sus funciones ingresando a https://bit.ly/
3wrNXzw.

Una herramienta que le garantiza
a los ciudadanos:

oportunas y de calidad a sus

@ T4y 3 personas mas 1 vez compartido @9~

e Me gusta ~> Compartir

8 =

() comentar

= = = (€

Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad.

llustracién 12. Pieza 12. Defensor

4:44 ol LTE -

@ sectormovilidad 40min ><

Conoce la - y
¥ figura del ¢
Defensor del

Ciudadano

Una herramienta
que le garantiza a
los ciudadanos:

Obtener respuestas oportunas y
de calidad a sus requerimientos.

Que sus quejas y reclamos sean
solucionadas

Que se establezcan mecanismos
de participacion en el disefio y
presentacion de servicios.

Enviar mensaje

Fuente: Secretaria Distrital de Movilidad
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En lo correspondiente a las interacciones de los ciudadanos a través de la Pagina Web, durante
el primer semestre de 2021, un promedio de 336 personas ingresaron a consultar la
informacion del Defensor del Ciudadano en
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/defensorciudadano

Los ciudadanos permanecieron en el micro sitio durante 1 minuto y 02 segundos:

A continuacion, se enlista el nUmero de visitas relacionadas por los ciudadanos en el tema del
Defensor del Ciudadano a través de la pagina web:

llustracién 13. Uso seccién Defensor enero 2021

Paginas @ [ GUARDAR ), EXPORTAR <« COMPARTIR %ESTADiSTICAS

. 1 ene 2021 - 31 ene 2021
O Todos los usuarios + Afiadir segmento

100,00 % Ndmero de visitas a paginas

Explorador = Resumen de navegacion

Nimero de visitas a paginas =  frente a  Seleccione una métrica Dia Semana Mes d ...

® Numero de visitas a paginas

100

Jene 5 ene 7 ene 9ene 11 ene 13 ene 15 ene 17 ene 19 ene 21 ene 23 ene 25 ene 27 ene 29 ene 31 ene

Dimensién primaria: Pagina  Titulo dela pdgina  Otros

Dimensién secundaria ~ | Ordenar por tipo: | Predeterminade [web/defensorciudadano Q | avanzado (B @ | = | & |50
Nimero de Numero de Promedio de - q
Pégina visitas a paginas 4 paginas vistas tiempo en la pagina Entradas FsmiE R e Valor de pagina
- rebate salidas pag
inicas

424 00:00:51 128 1,55 % 15,56 % 0,00 COP
el el total: 0,03 % M a % de C] M a Media de la vista % del t 0,00 %
050 B o )
O 1. /web/sdefensorciudadano il 983(100,00 %) 424(100,00 % 00:00:51 128(100,00 % 1,55 % 1556% | 0,00COP (000%

Fuente: Google Analytics
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llustracién 14. Uso seccion Defensor febrero 2021
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. 1 feb 2021 - 28 feb 2021
Todos los usuarios

p . + Afiadir segmento
100,00 % Ndmero de visitas a paginas

O

plorad 1 de naveg
Nimero de visitas a paginas = | frente a  Seleccione una métrica Dia  Semana | Mes | o4 <%
® Numero de visitas a paginas
100
a
50,
3 feb 5feb 7 feb 9feb 11feb 13 feb 15 feb 17 feb 19 feb 21feb 23 feb 25 feb 27 feb
-
Dimensién primaria: Pagina  Titulo de la pagina  Otros
Dimensidn secundaria = | Ordenar por tipo: | Predeterminade /web/defensorciudadano Q |avanzado |[H @ |= | T |5
Nimero de Nimero de Promedio de - q
Pagina visitas a piginas & paginas vistas tiempo en la pagina Enr: e (B etn e TEr
o rebote salidas pag
tinicas
946 00:00:59 114 0,88 % 15,96 % 0,00 COP
0,03 % % M la % del total: Medi ia de | % del total %
806) 0,07 % (784.608) 4 (0,00
3J 1. /web/defensorciudadano @ 946(100,00 %) 415010 00:00:59 1140 088 % 15,96 % 0,00 COP (D
Fuente: Google Analytics
llustracién 15. Uso seccion Defensor marzo 2021
Nimero de vistas a paginas v | frente @ Seleccione una métrica Dia Semana Mes o4 o%
@® Numero de visitas a paginas
100
LY
50,
Imar 5 mar 7 mar 9 mar 11 mar 13 mar 15 mar 17 mar 19 mar 21 mar 23 mar 25 mar 27 mar 29 mar 31 mar
Dimension primaria: Pagina Titulo de la pagina  Otros
Dimensign secundaria ~ | Ordenar por tipe: | Predeterminade ~ /webjdefensorciudadano Q avanzado (B @ | = | & |[#07
Nimero de Nimero de Promedio de = 3
=2 = & . Porcentajede  Porc: je de
Pégina e | paginas vistas tiempo en la Entradas & P sard:mﬂl Valor de pagina
paginas unicas pagina b= Lee=
00:00:55 138 0,71% 1523% 0,00 COP
a d A % del tor M la % k
0 1} vist: % )
(8 -4

O 1. /web/defensorciudadano fiel] 981 (99,59 %) 421 00:00:55 136 072% 1509% 0,00 COP
/web/defensorciudadano?fbelid=IwARDgOv

O 2. Hmxw9V5SCRgSQ0s1TOLY7rfz35MuLsvRT (@ 2 (0,20%) 1 00:00:02 1 (072% 0,00 % 5000% 000COP (0
FDHYngitKBU450LwMV_Q
/web/defensorciudadano?fbelid=IwAR1593

(] 3. LnvpQGl-wCVENGyXDCha5SnshrhebkhQFQ & 2 (0,20 %) 1 00:00:02 1 (072% 0,00 % 50,00 % 0,00 COP

yVpbEXORNtWkQI471TU
Fuente: Google Analytics
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llustracion 16. Uso seccion Defensor abril 2021

Péginas ] B cuarpAR b, EXPORTAR <, COMPARTIR [o‘é ESTADISTICAS
Todos los usuarios + Afiadir segmento 1 abr 2021 - 30 abr 2021
100,00 % Numero de visitas a paginas

Explorador Resumen de navegacion

Nimero de visitas a paginas = | frente a  Seleccione una métrica Dia Semana Mes ﬁ -

® Namero de visitas a paginas

80
40
€20
2 abr 4 abr & abr 8 abr 10 abr 12 abr 14 abr 16 abr 18 abr 20 abr 22 abr 24 abr 26 abr 28 abr 30 abr
Dimensidn primaria Pagina  Titulo de la pgina  Otros
Dimensién secundaria ¥ | Ordenar portipe: | Predeterminade v /web/defensorciudadano Q |avanzado |[HH @ | =  E |0
Namero de ; o < 9 3 o
v : o Niimero de paginas  Promedio de tiempo Porcentaje de Porcentaje de
Aqil Visitas a paginas .
Bloka + vistas dnicas en la pagina (et rebote salidas LSRN
658 300 00:00:49 89 227 % 1535 % 0,00 COP
% del total % del total Media de la % del total Mec la % tal: 0,
( 00 ) 01% % )
' (834313
O 1. /web/defensorciudadano @ 658(100,00 %) 300(100,00 3 00:00:4% 89(100,00 % 227 % 1535 % 0,00 COP (0
Fuente: Google Analytics
llustracién 17. Uso seccién Defensor mayo 2021
Péginas 9 B cuarDAR (Y, EXPORTAR = COMPARTIR {-‘é ESTADISTICAS
. 1 may 2021 - 31 may 2021
Todos los usuarios + Afiadir segmento
100,00 % Nimero de visitas a paginas

Explorador | Resumen de navegacién

Niimero de visitas a paginas + | frente @ Seleccione una métrica Dia Semana Mes | |4 o

@® Nuimero de visitas a paginas

60

2 may 4 may 6 may & may 10 may 12 may 14 may 16 may 18 may 20 may 22 may - 24 may 26 may 28 may 30 may

Dimensién primaria- Pagina  Titulo de |z pagina  Otros

Dimensién secundaria ~ | Ordenar por tipo: | Predeterminado /web/defensorciudadano Q |avanzado B @& = | T |

Niimero de Nimero de Promedio de o -
Pégina visitas a paginas |, paginas vistas tiempo en lapagina g Porcemaje de Pofoenme de T
tnicas rebote salidas
697 306
O 1. jweb/defensorciudadano @ 697(100,00 %) 306(100,00 %) 00:01:02 0,00 % 1736%  000COP (000%

Fuente: Google Analytics
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llustracion 18. Uso seccion Defensor junio 2021

1]un 2021 - 30 jun 2021

Todos los usuarios + Afiadir s
0000% éginas

Explorad
M Dia | Semana | Mes | [gf] %
Jon 4] 1ajun 18 0jn 21j;n 22jun 23jn 24 I I 7] 0
web/dsfensorciudadanc 0] @ | avanzado (B8 | @ | Z | T |17
. i a i pigi Porcentaje de rebote  Porcentaje de salidas .
Pigina = + : = Eradas Valor de pagina

paginas vistas nicas Ia pigina

725 328 00:00:55 107 1986%  0,00COP

O 321 (9787 % 00:00:56 100 (934 200% 19,55% 000GOP (000%
0| 2 2 0% TS 00:00:00 03 000% 5000% | 000COR (D00
ol = 1rKIAH2INWE1 58702 XakiM g 2 oz 1 030 00:00:00 083 000% 5000%  000COP (00
0| a 2 (0283 1 E 00:00-19 3 000% 0,00 % 000 COP (000%
ol s 2 (28 S 00:0013 0% 000% oo0% | 000COR (0%
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Fuente: Google Analytics

La Secretaria Distrital de Movilidad ha venido trabajando en la mejora continua para dar
respuesta a los requerimientos de los ciudadanos en los términos de ley, es nuestro deber
como Direccion continuar fortaleciendo los canales y la figura del Defensor. Por ello en el
segundo semestre del 2021 trabajaremos por optimizar nuestros tramites y servicios
promoviendo un acceso a la informacién clara, oportuna, coherente y con calidad.
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