ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. INFORME
DEFENSOR SECRETARIA DE MOVLIDAD SEM/ 2015

INFORME DE GESTION DEFENSOR DEL CIUDADANO
| SEMESTRE DE 2018

De acuerdo con lo sefalado 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", el Defensor del ciudadano, orienta su funcidon a garantizar la
atencion y prestacion de los servicios, a través de la formulacion, orientacion y coordinacion de
las politicas, planes y programas para la atencion, la cual, segun lo descrito en el articulo 2°
de la misma norma, ejercer las siguientes funciones:

A. Garantizar la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en
la entidad u organismo distrital, asi como el cumplimiento de la normatividad en relacién con la
atencion y prestacion del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento y verificando su
cumplimiento.

B. Velar por la disposicién de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y atencion
a la ciudadania de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, que permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencion a la
ciudadania en su entidad.

C. Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga
respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccion,
en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS.

D. Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencién a la ciudadania y a los
planes de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadania en su
entidad.

E. Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los
tramites o servicios que ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, lo cual no
quiere decir que siempre sera en concordancia a las expectativas de los ciudadanos.

F. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de la funcion asignada.

Como consecuencia de lo anterior y dando cumplimiento a lo establecido por la resolucion 113
de 2011 de la Secretaria Distrital de Movilidad “Por la cual se adopta y reglamenta la figura de
Defensor(a) del Ciudadano(a) en la Secretaria Distrital de Movilidad”, y en concordancia con lo
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DEFENSOR SECRETARIA DE MOVLIDAD SEM/ 2015

establecido por la Circular 051 de 2007 de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota
D.C. se presenta el Informe de Gestion del Defensor del Ciudadano del periodo comprendido
entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2018.

Teniendo en cuenta que el objetivo principal del Defensor del Ciudadano y de todos los
funcionarios de la Secretaria Distrital de Movilidad es velar por los derechos de los
ciudadanos, implementando los principios de imparcialidad, transparencia, objetividad y
celeridad, en el ejercicio de sus funciones. Para tal fin, se ejecutaron ciertas acciones que
buscan alcanzar los objetivos especificos que se describen a continuacion:

I.  Avance en la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania — PPDSC-Decreto 197 de 2014

En la actualidad, se esta llevando a cabo la construccién del Protocolo de atencion a la
ciudadania de la Secretaria Distrital de Movilidad, teniendo en cuenta las mesas de trabajo
realizadas con la Secretaria General y la Politica Publica que esta trabajando la misma.

En aras de prestar un mejor servicio, en el SuperCADE de Movilidad, se realiz6 un cambio en
la sefalética de las zonas de atencion, para brindar mayor informacion y ubicacion al
ciudadano. De igual manera, se realiza sefializacion de las zonas preferenciales en las zonas
de atencion y salas de espera.

Por otro lado, desde el aflo 2017 contamos con el Centro de Relevo, el cual se encuentra
ubicado en el mdédulo 31 del SuperCADE, el cual tiene como funcién la atencién de la
poblacion en condicién de discapacidad sordo-muda.

A continuacion, se relaciona material fotografico como evidencia de lo que ha trabajado:
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Il. Ser vocero de los ciudadanos o usuarios para la proteccion de sus
derechos”.

La Secretaria Distrital de Movilidad en cabeza de la Direccion de Servicio al Ciudadano cuenta
con los siguientes canales para la atencidon de requerimientos, los cuales permiten a la
ciudadania mantener una interaccion permanente con la Entidad, como parte fundamental a la
proteccion de sus derechos.

Canales telefénicos:
e Linea 195

Canales presenciales:
e Centros Locales de Movilidad (ubicados en 19 Localidades)
e RedCADE SuperCADE Movilidad Calle 13

Canales virtuales:
e Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- Bogotd te escucha
www.bogota.gov.co/sdgs
e Correo electrénico servicioalciuadano@movilidadbogota.gov.co

v" GUIA DE TRAMITES Y SERVICIOS

Con el objetivo de mantener la informacion de Tramites y Servicios actualizada en las
plataformas: Guia de Tramites y Servicios de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor y el
Sistema Unico de Informacion y Tramites (SUIT) del Departamento Administrativo de la
Funcién Puablica (DAFP), los encargados de cada una de las Direcciones y Subdirecciones,
realizan el envio del formato: “PM05- PR08- FO1 Remision de informaciéon sobre tramites,
servicios y otros procedimientos administrativos” o “PM05- PR08- FO3 Formato de remisién de
la informacion”, diligenciado y firmado solicitando la actualizacion de los Tramites, Servicios e
Informacion publicada. Lo anterior enmarcado en el cumplimiento del procedimiento “PMO05-
PRO8 - Actualizacion de la Informacion en la Guia de Tramites y Servicios y Sistema Unico de
Informacion de Tramites (SUIT)".

De acuerdo a lo establecido en el procedimiento, una vez se recibe el formato diligenciado y
firmado, se realizan las actualizaciones correspondientes en las dos plataformas de
publicacion de tramites y servicios mencionadas anteriormente.

En las siguientes tablas se describe la cantidad de Tramites y Servicios publicados en cada
una de las plataformas:
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Sistema Unico de Informacion y Tramites
ANTIDAD
(SUIT) ¢
TRAMITES 62
OPA (Otros Procedimientos Administrativos) 4
TRAMITES Y OPAS REGISTRADOS EN EL
66
SUIT
“' @) ronvconeisies | g TODOS m;llm
PAZ EQUIDAD EDUCACION
[ mj Acerca del SUIT EL SUIT en Cifra Reportay Material de Capacitacion 5‘-'{!'!'.0 Lontacteny Ingresar al SUIT

‘ secretaria distrital de movilidad ] Buscar

En esta seccion podra consultar los tramites y otros procedimientos administrativos
oponibles y exigibles al usuario.
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Guia de Tramites y Servicios
ko Worvedatos I ntitades Red CADE Progemtas heomates

L]

Secretaria Distrital de Movilidad

+ Representonte lagal
- NIT

« Direcchont

» Telatanow

« Eomally

» Sitin Web

* Hoenrio Genesl

@ Tramites

v CARTA DEL TRATO DIGNO

Dando cumplimiento a lo establecido en la ley 1437 de 2011, con respecto a la carta de trato
digno " Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente”, en el primer semestre se
realizaron las siguientes actividades:

e Se actualiz6 la Carta del trato digno el 10 de mayo de 2018.

e Se realiz6 la publicacién en las paginas del superCade de movilidad, envié la
secuencia de las pantallas.
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¢ Adicionalmente esta se encuentra publicada en la pagina web de la entidad, en el
siguiente link http://www.movilidadbogota.gov.co/web/trato-digno

o Frente a la especificacién de los derechos de los usuarios se encuentran contenidos
en la carta de trato digno asi:

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS (15

s Recibir una informacion clara, oportuna y veraz

* Recibir atencion sin discriminacion

« Ser informado acerca de los servicios que ofrece la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM)
¢ Una atencion personalizada

* Asignacion de un profesional de referencia

* Confiabllidad respecto a la situacion manifestada

¢ Presentar sugerencia, quejas y reclamos sobre la calidad de la atencién y servicios recibidos
¢ Participar de los comités y reuniones de control social

* Derecho a conocer el estado de un requerimiento queja o reclamo

* Derecho a una respuesta clara, veraz, y oportuna

e Y los medios dispuestos a su disposicion para hacer uso de ellos, es decir los puntos
de contacto y el defensor del ciudadano
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» Rocibir una Informacion clara, opoetuna y veras
« ROcitir Atencidn Al dacriminacion PUNTOS DE ATENCION PRESENCIAL

* Sar infarmado acorca de ks serviiios que afreco kb Socretana Distrital do Movilidad (SOM)

* Una atencidn personalizada SEDE ADMINISTRATIVA PRINCIPAL
* ANGACION do un protescnial G referencia SCam 2o -35Mw 2
* Contarilidad resoecto & 1 Situscibn manifestada Horario Luni & Viemes 7 am. 4 430 pm
* Pretentdy woroncia, Quasas y reclamos scbee | calidad de 13 a8encidn y servicios rocibidon SEDE ADMINISTRATIVA PALOGUEMAO
* Participar de los comités y reuniones de control soclal 0 Cra 284 817A - 20
* Darecho 3 conOcer sl eS1ado G0 UN MQUIrIMIeNto Quesa 0 feclimo Morario Lures i Viernes 7 am. n 430 pm
* Dericho & und redpuesth clara, weraZ y oponuna
SUPERCADE DE MOVILIDAD
FCamuBR3?-35

Morarko Lunes a viornes 7am. 2 Jom
SibadoBam allm

SUPERCADE 20 OE JL10

TenQa on cuenta guo los DEBERES de s cludadania, quo contribuyen 4 La Buens prestacitn de ¥ Cra SA # 300 < 20 Sur
193 30rvicios 0n la Socrotaria Distrital de Movilidad, son los siguontes: Horanko Lunes & Viemes 7am a7 pm
Ssamdam -Nam

* CONOCHr y Cumply Las nONMas, reqUIsItos y procedimiontos para ol uso y disfrute de Las prestacionos SUPERCADE DE SUBA
de wrvicio do s Secretaria Distrital de Movilidad (SOM) 0 Cote M6A 2 105 - 05
* Facitar infor maciin veral, cian y oportuna Horarkd Lunes a viernes 7am. a 7pm
o Acudr 0 Jos horarios establociion, 8 ko5 Bantos de atoneabn 8o L Socretarts Distrtal g Movikdd (SOM) $ibetio Sam s T em.
* Tratar con dwgnidad, amabdliciad y 1e5pet0 al porwonal Que 1o atiendd y a Los Olros uswanos SUPERCADE DE LAS AMERICAS
* Culdar lns matalaciones y of mobidiano Voo as %
* Doruncir cunicuiet anomalla Que pueds Mectr W servicio Horario Lunes a vienes 7 am a 7pm

Sdbodo Bam aam

PUNTOS DE ATENCION NO PRESENCIAL

LINEA DE ATENCION AL CLIENTE "~ CONMUTADOR
195 Pagina ¢ 364 94 00
LINK CONTACTO (7 wes
http.//www.bogota.gov.co/sdas Y www.movllidadbogota.gov.co
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Ademas que la Secretaria Distrital de Movilidad cuenta con la figura del "Defensor del Ciudadano”, quien es el vocero de los ciudada-
NOS Y Usuarios para la protoccion de sus derechos que, entre otras funciones le corresponde: la de conocer y hacer seguimiento on
forma objetiva a los requerimientos o quejas de los cludadanos y ciudadanas; por @ posible incumplimiento de las normas legales o
Internas, que rigen el desarrollo de los tramites © servicios que presta la Entidad

Podra acudir ante e defensor del ciudadano do manera presencial, cuando daspuids de dingirse a cualquier otro canal de Interaccion
cludadana, no encuentre solucién o no quede conforme con la misma, © cuando habiendo transcurrido el plazo legal desde la pre-
santacion del raquonmianto, no 5o lo haya dado respuosta

E! defensor del ciudadano es el Director de Servicio al Ciudadano de la Secretaria Distrital de Movilidad quien le atenderd el primer
dia laboral do cada semana, de 2,00 pm a 4:30 pm on la Secrotaria do Movilidad - Calle 13 # 37 - 35 2do y todos los funcionarios do la
misma Direccléon a través de cada Centro Local de Movilidad de la Cludad, 0 en la Red CADE

El Defensor del cludadano no atenderd requerimientos de informacion en primera instancia, ya que #5te no reemplaza los canales de
comunicacion e interaccidn con los cludadanos. Este serd la ultima Instancia en el proceso

CENTROS LOCALES DE MOVILIDAD

Punto de contacto ubicado en las localidades. Es un espacio para la socializacion de tamas relacionados con la movilidad; apoyo al
fortalecimiento de 1a gobernabllidad de la SDM a nivel local

J USAGQUEN

Calle 165 8 7+ 52 PAS Usaquin
Horario S am. - 430 pm. ler dia habil semana

v CHAPINERO

Cral3a5i-M
Horario 8 am - 430 pm. Jer dis NOH sermana

¢ SANTAFE

Calle 1001-35
Horwio 8 am - 430 pm. Yor dia habil semana

¢ SAN CRISTOBAL

Av. 1" o mayo # 1 + 40 Sur
Horario 7 am. « 430 pm o cia habd semans

v USME

Calle 157C Sur ¥ 13 - 37 Usme Cantro
Horario 7 am, - 450 pim. Jor dia habd semana

v TUNJUELITO

Cra 785525
Horarlo 7 am - 430 pm Jer dia hatil semana

« BOSA

Cra 860 7 01 - 08 Sor
Horaelo 7 am. - 430 pm. Jor ca habd semana

v KENNEDY

Tv. 7AK # 414 - 04 Sur
Horario 7 am. « 430 pm. 3or did habil somand

7V FONTIBON

CLer99-02
Horario 7 am - 430 om er dia hatil sermana

v ENGATIVA

CL7WN# T3A - 44 P & ala Sur
Horarko 8 am - 430 pm W dia hitsl somana

v SuBA

€1 Woa g 90 - 26
Horario 8 am. - 430 pm. Wr (5o htsl sermana

< BARRIOS UNIDOS

Cl74AR63-04
Horario 7 am - 430 pn Ser i hitel sermana

v TEUSAQUILLO

Calle 398 8 10 - 30
Horario 8 am. + 430 pm e cia hatdl semana

¢ MARTIRES

Cra Wi m2s-90
Hororio 8 am - 430 pm. e 30 hatsl somand

U ANTONIO NARIRO

CLITSrFIB-49P0 6
Moraeio 7 arm. - 4:30 pm. Ser s hate somoand

PUENTE ARANDA
CnDx4a-05
Horario B am - 430 pm Jer cia habil semana

v CANDELARSA

CaGoéd-30
Horario B am - 430 pm. Jor cia habi semana

¥ RAFAEL UWIBE URIBE

CLI26r w25 - 62 Sur
Horario & am - 430 pm. Jer cia FADE semana

7 CIUDAD BOLIVAR

Ca73850 .25 Puo 2
Morario B am - 430 pm 1 dia habil somana

¢ SUMAPAZ

CBeal-
Horario 8 am. - 430 pm. | dia habd semana

lll.  Conocer y hacer seguimiento en forma objetiva a los requerimientos o
quejas de los ciudadanos y ciudadanas por el posible incumplimiento de
las normas legales e internas que rigen el desarrollo de los tramites o
servicios que presta la entidad.

La Secretaria Distrital de Movilidad cuenta con dos (2) Sistemas de Informacién mediante los
cuales centraliza la informacion de todos los requerimientos que ingresan a la Entidad, a
través de los diferentes canales. En consonancia con lo anterior, la Direccion de Servicio al
Ciudadano realiza seguimiento a la clasificacion, asignacion y oportunidad de respuesta de
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todos los requerimientos registrados en los sistemas mencionados, y cuya informacién se
describe a continuacion:

SISTEMA DE CORRESPONDENCIA

Para el periodo comprendido entre el 01 de enero y al 30 de junio de 2018, la Secretaria
de Movilidad registr6 a través del Aplicativo de Correspondencia 167.495
requerimientos.

Distrital

TOTAL PQRSD RECIBIOS | SEMESTRE 2018- CORRESPONDENCIA

DEPENDENCIA -+| TOTAL DEPENDENCIA
SUBDIRECCION DE JURIDICCION COACTIVA 89.857
SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES DE TRANSITO 23.262
DIRECCION DE SERVICIO AL CIUDADANO 17.668
GERENCIA UNICA DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 10.523
DIRECCION DE CONTROL Y VIGILANCIA 6.456
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 5.525
SUBDIRECCION DE INVESTIGACIONES DE TRANSPORTE PUBLICO 5.239
SIM * SERVICIO INTEGRAL DE LA MOVILIDAD 2.825
DIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 2.682
DIRECCION DE TRANSPORTE E INFRAESTRUCTURA 1.041
SUBDIRECCION FINANCIERA 686
DIRECCION DE SEGURIDAD VIAL Y COMPORTAMIENTO DEL TRANSITO 455
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS DE MOVILIDAD 242
DIRECCION DE ESTUDIOS SECTORIALES Y DE SERVICIOS 196
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 190
DIRECCION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 182
DESPACHO 167
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 80
OFICINA DE INFORMACION SECTORIAL 56
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 50
OFICINA DE CONTROL INTERNO 40
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 35
SUBSECRETARIA DE GESTION CORPORATIVA 13
SUBSECRETARIA DE POLITICA SECTORIAL 9
SISERVIPUM-SINDICATO DE SERVIDORES PUBLICOS DE LA SECRETARIA 3
SINTRAMOV-SINDICATO TRABAJADORES DE MOVILIDAD 3
POLICIA METROPOLITANA DE TRANSITO 3
SIDEPROVI-SINDICATO DE EMPLEADOS PROVISIONALES 2
SUPERCADE 20 DE JULIO 2
RADICACION SUPERCADE CALLE 13 2
SIDEMOV - SINDICATO DE EMPLEADOS DE LA SECRETARIA 1
TOTAL 167.495
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INFORME

Conforme a la informacién anterior, las cinco (5) dependencias con el mayor nimero de
requerimientos asignados durante el primer semestre de 2018, fue la siguiente:

PQRSD | SEMESTRE 2018- CORRESPONDENCIA

TOTAL
DEPENDENCIA DEPENDENCIA

SUBDIRECCION DE JURIDICCION COACTIVA 89.857
SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES DE TRANSITO 23.262
DIRECCION DE SERVICIO AL CIUDADANO 17.668
GERENCIA UNICA DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 10.523
DIRECCION DE CONTROL Y VIGILANCIA 6.456
TOTAL OTRAS DEPENDENCIAS 19.729
TOTAL 167.495

Fuente: Informes mensuales de PQRSD del sistema de correspondencia.
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Para el primer semestre de 2018, los tipos documentales mas representativos: Derechos de
Peticion con 161.583 requerimientos correspondiente al 96,47 %, seguido de las Solicitudes
de Informacién con 5.624 requerimientos para un 3,36% Yy el tercer lugar lo ocupa el tipo
documental quejas con 0.09% correspondientes a 144 requerimientos.

PQRSD POR TIPO DE DOCUMENTO
161.583
5624 144 41 35 31 22 14 1
N ol J S £ g \a \s \s
f O & & \5;‘9 F & F
& & ¢ & © ¥ o S
] o < © Q &
A RS P SR ©
L ° ° ‘ S
& N
S s

Fuente: Informes mensuales de PQRSD del sistema de correspondencia.

SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES BOGOTA TE ESCUCHA

Durante el primer semestre de 2018 se registraron 26.852 requerimientos a través del Sistema

Distrital de Quejas y Soluciones-Bogotad te escucha, los cuales fueron asignados por
dependencia de acuerdo a su competencia asi:
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PQRSD | SEMESTRE 2018 SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES
DEPENDENCIA TOTAL
SUBDIRECCION DE JURISDICCION COACTIVA 10.559
DIRECCION DE SERVICIO AL CIUDADANO 8.457
DIRECCION DE CONTROL Y VIGILANCIA 4.395
SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES DE TRANSITO 2.225
DIRECCION DE TRANSPORTE E INFRAESTRUCTURA 292
DIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 264
DIRECCION DE SEGURIDAD VIALY COMPORTAMIENTO DEL TRANSITO 202
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 124
DIRECCION DE ESTUDIOS SECTORIALES Y DE SERVICIOS 118
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 79
SUBDIRECCION FINANCIERA 72
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 26
SUBDIRECCION DE INVESTIGACIONES DEL TRANSPORTE PUBLICO 19
OFICINA DE INFORMACION SECTORIAL 15
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 3
DIRECCION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 2
TOTAL 26.852

De acuerdo a la informacién anterior, las cuatro (4) dependencias con el mayor nimero de
requerimientos asignados durante el primer semestre de 2018, fue la siguiente:

PQRSD | SEMESTRE

= SUBDIRECCION DE
JURISDICCION COACTIVA

m DIRECCION DE SERVICIO AL
CIUDADANO

= DIRECCION DE CONTROL Y
VIGILANCIA

SUBDIRECCION DE
CONTRAVENCIONES DE
TRANSITO
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Asi mismo se puede apreciar que el 41 % de las solicitudes de la ciudadania fueron recibidas
por la Subdireccion de Jurisdiccion Coactiva, 33 % la Direccién de Servicio al Ciudadano, 17
% en la Direccion de Control y Vigilancia el 9 % por la Subdireccion de Contravenciones de
transito.
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De acuerdo a la grafica anterior se puede apreciar que el tipo documental derecho de peticién
de interés general es el tipo de documento que mas radica la ciudadania, lo cual corresponde
a 16.825 el derecho de peticién de interés particular ocupa el segundo lugar con 6.150
documentos radicados, seguido del tipo documental reclamo con 1.468 requerimientos, y
finaliza con una leve participacién de los tipos documentales queja con 1.110, consulta con
456, solicitudes de informacién con 317, solicitud de copia con 265, sugerencias con 183,
denuncias por actos de corrupcion 56 y felicitacion con 22 requerimientos.

SEGUIMIENTO

Segun el seguimiento realizado por la Direccién de Servicio al Ciudadano a los PQRSD que
ingresaron a la entidad através del sistema de correspondencia con un total de 167.495
requerimientos, de los cuales 124.395 fueron contestados, y el nivel de oportunidad en la
atencion de PQRSD fue del 74%.
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SIN
PQRSD RECIBIDOS CORRESPONDENCIA | SEMESTRE ATENDIDOS RESPUESTA
167.495 124.395 43.100

En cuanto al Sistema Distrital de quejas y soluciones ingresaron un total de 26.852
requerimientos, de los cuales 22.118 fueron contestados y el nivel de oportunidad fue del 82%.

PQRSD RECIBIDOS | SEMESTRE

ATENDIDOS

SIN RESPUESTA

26.852

22.118

4.734

1. Promover y divulgar entre los ciudadanos y ciudadanas la figura del Defensor
del Ciudadano y el alcance de sus actividades.

Para la vigencia enero a junio de 2018, la Direcciéon de Servicio al Ciudadano realiz6 la
divulgacioén del defensor del ciudadano se ha venido trabajando dentro y fuera de la entidad,
con campafias de divulgacion con apoyo de material POP que dejo a continuacion:
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Las diferentes actividades nacen de querer que todos los funcionarios y colaboradores de la
Secretaria entiendan y conozcan la figura del defensor, asi mismo con la ayuda de los centros
locales de movilidad dentro de sus jornadas con la comunidad se les informa que la secretaria
de movilidad cuenta con una figura del defensor, cuales son sus derechos y deberes y se
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hacen actividades con la entrega de material, donde mostramos la figura para que la
ciudadania se familiarice con ella.

Para la vigencia enero a junio de 2018, la Direccién de Servicio al Ciudadano realiz6 una
socializacion con el personal que hace presencia en los diferentes puntos de contacto; a
través de estas jornadas se brind6 capacitacién sobre temas relacionados con la figura del
Defensor del Ciudadano, deberes y derechos ciudadanos, salida de vehiculos inmovilizados y
canales de comunicacion.

En aras de fortalecer una cultura del buen servicio y la figura del Defensor del Ciudadano se
capacitaron 450 funcionarios que tienen contacto directo con la ciudadania, en un curso taller
“La Humanizacién del servicio” cuyos objetivos fueron:

. La sensibilizacién de los servidores publicos sobre el rol que desempefian para que
comprendan las situaciones de los ciudadanos y reflexionen sobre el impacto que
surge de sus actuaciones, ademas, que estén en capacidad de ofrecer informacion
técnica que les permitan mejorar la atencion, ofreciendo un servicio de calidad que
genere comprensién, satisfaccion y lealtad en los ciudadanos.

. Especial énfasis al manejo de quejas, reclamos y problemas que plantean los
ciudadanos.

. Demostrar la importancia del trabajo en equipo para el logro de los objetivos
individuales y grupales, vinculandolo a los conceptos de los usuarios y proveedores
internos.

. Incorporar técnicas y herramientas que les permitiran optimizar la atencion al

ciudadano, compatibilizando las necesidades de la entidad con las del propio
ciudadano; mecanismos de evaluacion y autoevaluacion sistematicos, asi como de
ajustes periodicos para la mejora continua.

Esta capacitacion se hizo énfasis que participaran los servidores publicos que tiene contacto
directo con el ciudadano, en este curso taller se hizo sensibiliz6 a los participantes en prestar
un servicio con calidad, dignidad buen trato hacia el ciudadano. En el confluyeron de la
Subdireccion de Contravenciones, Subdireccion de la Jurisdiccion Coactiva y la Direccion de
Servicio al Ciudadano.

Ademas, también participaron en un taller denominado “Buenas Practicas en Servicio al
Ciudadano”. Luego se continué con el tema de fortalecer la cultura del buen servicio con otras
capacitaciones para los servidores publicos de primer contacto con el ciudadano, con los
siguientes temas: Lenguaje Claro, Plan Anticorrupcion, Cédigo de Integridad y Politica Publica.
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2. Otras Acciones- Medicion de la Satisfaccion

La Secretaria Distrital de Movilidad cuenta con un procedimiento establecido PM05-PR17
Mecanismos de medicion de la satisfaccibn y es transversal para todos los procesos
misionales de la entidad.

Objetivo: Este mecanismo busca medir el grado de satisfaccion de la ciudadania, frente a los
servicios prestados por la Secretaria Distrital de Movilidad por los diferentes procesos
misionales.

Metodologia: Conforme al cronograma establecido para la vigencia 2018, la aplicacion de este
mecanismo cuantitativo se realiza de manera trimestral, a través de la aplicacion de
encuestas, en todos los procesos misionales de la entidad.

Resultados: La Secretaria realiza dos tipos de mediciones censal y muestral de acuerdo a la
poblacién objetivo que maneja cada proceso.

La medicion se realiza de manera aleatoria en los siguientes procesos:
e Servicio al Ciudadano
e Regulacion y control

El tipo de muestreo censal de acuerdo a su poblacién objetivo, donde su aplicacion se dio de
acuerdo a las solicitudes recibidas fue realizado por los siguientes procesos:

e Gestion del Transito

e Seguridad Vial

e Gestion de Transporte e Infraestructura
Los resultados obtenidos en los dos primeros trimestres del 2018 fueron los siguientes:
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RESULTADO MECANISMOS DE MEDICION PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE DE

2018
1ER 2DO
REOCESS ARER TRIMESTRE | TRIMESTRE
GESTION DEL PMT POR EVENTOS 96.97% 97.00%
TRANSITO PMT POR OBRAS 96,55% 92.70%
ﬁ?gﬁg%ﬁs DEMANDA Y 98,00% 100,00%
SEGURIDAD VIAL | PROGRAMA DE EDUCACION VIAL 97,00% 97.00%
ASESORIA PLANES . .
ESTRATEGICOS 98,50% 90,00%
SUBDIRECCION AP PALOQUEMAO 83,85% 82,35%
JURISDICCIONDE AP AMERICAS 86.,57% 88,20%
COACTIVA AP 20 DE JULIO 87.84% 87.32%
AP SUBA 94.08% 93.06%
SUBDIRECCION DE
0, 0,
O s SC MOVILIDAD 88.31% 89.47%
SC MOVILIDAD 81,29% 81.98%
SC AMERICAS 93.57% 95.55%
SC 20 DE JULIO 93,57% 81.29%
SC SUBA 96.66% 89.51%
SIM 91.00% 95.00%
SIM INTERVENTORIA 95 00% 96,00%
SERVICIO AL 3
CTUDADANG PATIOS CONCESION 83 .14% N/A
PATIOS PUBLICO 93,70% 86.26%
CLM 91.28% 93.27%
CURSOS MOVILIDAD 92.31% 85.78%
CURSOS 20 DE JULIO 97.61% 96.63%
CURSOS AMERICAS 97.41% 94.71%
CURSOS SUBA 95 62% 92.74%
GESTION DE
TRANSPORTEE | CONCEPTOS TECNICOS 100% 99.00%
INFRAESTRUCTURA
RESULTADOS 91.25% 90,69%
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Analisis: Una vez observado el resultado de la medicion realizada a través de las Encuestas
de Satisfaccion durante la vigencia enero- junio de 2018, se encuentran publicados los
informes en el siguiente link:
http://intranetmovilidad.movilidadbogota.gov.co/intranet/Direcci%C3%B3n%20de%20Servicio
%20al%20Ciudadano.

Adicionalmente los resultados obtenidos fueron socializados por el proceso de Servicio al
Ciudadano en revisién por la direccién, en cumplimiento de las responsabilidades relacionadas
en el procedimiento mencionado, con el fin que la alta direccibn tome las medidas
correspondientes y cada proceso implemente las acciones de mejora cuando la variacién es
negativa de un trimestre a otro.

LAURA SOFIA CARVAJAL DE LEON

Defensor del Ciudadano
servicioalciudadano@movilidadbogota.gov.co
Secretaria Distrital de Movilidad
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