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INFORME DE GESTION DEFENSOR DEL CIUDADANO
| SEMESTRE DE 2018

De acuerdo con io 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 funcién a garantizar la
atencién y prestacion de los servicios, a través de la formulacién, crientacién y coordinacién de
las politicas, planes y programas para la atencién, la cual, segan lo descrito en el articulo 2°
de la misma norma, ejercer las siguientes funciones:

A. Garantizar la implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en
la entidad u organismo distrital, asi como el cumplimiento de la normatividad en relacion con la
atencién y prestacién del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento y verificando su
cumplimiento.

B. Velar por la disposicién de los recursos necesarios para la prestacién del servicio y atencion
& 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 atencién 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 canaies 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
guiere decir que siempre sera en concordancia a’las expectativas de los ciudadanos.

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

Como consecuencia de lo anterior y dande cumplimiento a lo establecido por la resolucién 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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establecido por la Circular 051 de 2007 de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota
D.C. se presenta el Informe de Gestidn del Defensor del Ciudadano del periodo comprendido
entre el 01 de enero y el 30 de junioc 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 wvelar por los derechos de los
ciudadanos, implementando los principios de imparcialidad, transparencia, objetividad vy
celeridad, en el gjercicio de sus funciones. Para tal fin, se ejecutaron ciertas acciones que
buscan alcanzar los objetivos especificos que se describen a continuacién:

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

En la actualidad, se esta llevando a cabo la construccion del Protocolo de atencién 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 realizé un cambio en
la sefialética de las zonas de atencidén, para brindar mayor informaciéon y ubicacion al
ciudadano. De igual manera, se realiza sefalizacidon de las zonas preferenciales en las zonas
de atencién y satas de espera.

Por otro lado, desde el afio 2017 contamos con el Centro de Relevo, el cual se encuentra
ubicado en el modulo 31 del SuperCADE, el cual tiene como funcién la atencién de la
poblacién en condicidn de discapacidad sordo-muda.

A continuacién, se relaciona material fotografico como evidencia de lo que ha trabajado:
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ll. 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 atencion de reguerimientos, los cuales permiten a la
ciudadania mantener una interaccién permanente con la Entidad, como parte fundamentai a la
proteccidén de sus derechos.

Canales telefénicos:
¢ Linea 195

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

Canales virtuales:

o« Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- Bogota fe escucha
www.bogota.gov.co/sdgs

o (Correo electronico 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 |a Secretaria General de la Alcaldia Mayor y el
Sistema Unico de Informacion y Tramites (SUIT) del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica (DAFP), los encargados de cada una de las Direcciones y Subdirecciones,
realizan el envio del formato: “PMQ05- PR0O8- FO1 Remision de informacion sobre tramites,
servicios y otros procedimientos administrativos” o "PM05- PRO8- FO3 Formato de remision de
la informacién®, diligenciado y firmado solicitando la actualizacion de los Tramites, Servicios e
Informacién publicada. Lo anterior enmarcado en el cumplimiento del procedimiento "PMO05-
PRO8 - Actualizacion de la Informacién en la Guia de Tramites y Servicios y Sistema Unico de
Informacién 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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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 fos medios

puestos a su disposicion para garantizarios efectivamente”, en el primer semestre se
realizaron las siguientes actividades:

s Se actualizé la Carta del trato digno el 10 de mayo de 2018.

- P .. P T o
» Se realizé la publicacién en las paginas del superCade de movilidad, envid la
secuencia de las pantallas.
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. Adicionaimente, esta se encuentra publicada en la pagina web de |a entidad, en el
siguiente link http://www.movilidadbogota.g ov.co/web/trato-digno

» Frente a la especificacidon de los derechos de los usuarios s€ encuentran contenidos
en la carta de trato digno asf:

&

Frgcabr v sdoe miacinn olits, O bata v werag

¥ Recibir atensidn sin daorminacion

&

Sor informads Boercn o6 T0% SBTvieios que ofrecs i Bocratora Distrital de Mosilicked (808
Lind slenoitn parsonadpocs

L]

® Afignanion o whoorolasinnal de referenca

# Conbiabillded resgecto 3 la sibuscian manifestsss

+ Prosentar sogerencid, guoiss v reciamos sobre 1a catidad de by ploncan y sevvioins oo
= POtingr de 0% Comitds v Teunionis o contpod Siveint

v Derechs 3 conooer o wstado de un reauenoiento S O raciaran

B DreOho & uns respuests clara, veraz, v THE IS

* Y los medios dispuestos a su disposicion para hacer uso de elios, es decir los puntos
de contacto y el defensor del ciudadano

PA01-PRO1-MD01 V.2.0 7 pagina de 20

AGC 13 No. 37 — 35
Tel: 3645400

www.movilidadbogota.gov.co
info: Linea 195 PARA TODOS




ALEALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. INFORME
DEFENSOR gecrerania e moviupao SEM/ 2015

«::Amr.gs DE ATENCION
AL ;:ctumm 155‘

e T R O R
LESE ADMIN STRAT CA BRI

wiT . AG

v s B Ee

[TV R S

SEDE ADRURISTEAT VA FALOGUEMAS

Baggss Liret 4 s Tas 8 Bp

L RTADE DE MG LITAL

SEQRRERT LI

SerEReast IO of ARG

[P - (RN

R R B pran b ot
HEESNG e E FeS

IR ERL SRS TN S TR TN S

MEERERE LD T

L R R TS (P
R SUPERTADE DE LAS AMERICAS

MEPAEHE 8 e T

LINEA 08 ATENCIGN AL CLIENTE CONMUTADOR
19% Fhing 04 04 LD

LIHK CONTAGTO WER
! S egaia goyanides : Yty T

W Iy O

PAD1-PRO1-MDO1 V.2.0 8 pagina de 20

AC 13 No. 37 — 35

Tel: 3649400
www.movilidadbogota.gov.co
info: Linea 195

PARA TQQOS



. ALCALDIA MAYCR
_ DEBOGOTADC.
DEFENSOR gecpemmanor toviioan SEM/ 2015

INFORME

it olee Canar ke o

i sete of cerdon e _
Ct Under @t gaze brg ol geids Ly pres

G Wb P BRIy i
el AT Y O] FOOLLIGE: A BT

Punte de
Bone bt v g e vl

oA

AT sl T e o ra il og Cam B manes it agd SR O
eerrabaindiad sy

SADLEN
RRERE AR T
il snus 1y

Lt
T PR BRI T

BTN MAINGS
e TN G B
ok o4

e d i e

N

LCE E Tt b b ety IR TR DY S R
THAPNESD
(SR
How ad ¥l

VORTIRON

S Y

PLENTL ARARDA
s Bl ok

roeael B o E 00 g e o R VEHE asirneny

RN mrr 4 P g St sled Rated sy

NORAMYAFE EMATIVA ¥ OAMDILARLA
SERRE T I A T SR S T (R T
pRorasin Ay wy A ME v W R hudel ey Begeafio ih en 3 B0 3o

ekl FVA T

MEwgrhy it v -

PRI LIRS 1IN

D ORASAEL UREE URIRE
o Bddne w e E Y
R R Y S TR S L A

SAM CRISYORAL SUELA
AT ety @ :
[ E L

PR e

I R L S h1 Fhisgaas & s -4 Mo e 3 Bt oo At

st
Lt 1T 1
LSRRI

IFEASELITO

Tra Faa e

i pasa

S B A B0 S

[0 - B R R VR R A2 (S AT

Rty

Borwad T S BN L0 B ks ol o

FARTRACHR LT
R T )

HGESHD Ty b B e Cer g Bded Do

sy

a

L R S N ]

Wt Tulslied Gty

W EREDAR R AR

PEEE AR -t
Hocwio £ - 2 e

FUMAPAL
Cro UMEH 2% R
Pesgelr 5 e B ED e L8 RGNS rshay

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 Informacion mediante los
cuales centraliza la informacién de todos los requerimientos que ingresan a la Entidad, a
través de los diferentes canales. En consonancia con 1o anterior, la Direccién de Servicio al
Ciudadano realiza seguimiento a la clasificacion, asignacién 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 periode comprendide entre el 01 de enero y al 30 de junio de 2018, la Secretaria
Distrital de Movilidad registré a través del Aplicativo de Correspondencia 167.495
requerimientos.

TOTAL PQRSD RECIBIOS | SEMESTRE 2018- CORRESPONDENCIA

DEPENDENCIA ~i{ 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 MANEIO DE TRANSITO 10.523

DIRECCION DE CONTROLY VIGILANCIA 6.456

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 5.525

SUBDIRECCION DE INVESTIGACIONES DE TRANSPORTE PUBLICO 5.239

SIM * SERVICIQ 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 VIALY COMPORTAMIENTO DEL TRANSITC 455

SUBSECRETARIA DE 5ERVICIOS DE MOVILIDAD 242

DIRECCION DE ESTUDIOS SECTORIALES Y DF SERVICIOS 196

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 190

DIRECCION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 182

DE5PACHO 167

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 80

QFICINA DE INFORMACION SECTORIAL 56

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 50

OFICINA DE CONTROL INTERNG 40

OFICINA ASESORA DE PLANEACION 35

SUBSECRETARIA DE GESTION CORPORATIVA 13

5UBSECRETARIA DE PDLITICA SECTORIAL 9

5ISERVIPUM-SINDICATO DE SERVIDORES PUBLICOS DE LA SECRETARIA 3

5INTRAMOV-SINDICATO TRABAJADORES DE MOVILIDAD 3

POUCIA METRCPOLITANA DE TRANSITO 3

SIDEPROVI-5INDICATD DE EMPLEADOS PROVISIONALES 2

SUPERCADE 20 DE JULIO 2

RADICACION SUPERCADE CALLE 13 2

SIDEMOQV - 5INDICATO DE EMPLEADQS DE LA SECRETARIA 1

TOTAL 167.495
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Conforme a la informacién anterior, las cinco (5) dependencias con el mayor numero de
requerimientos asignados durante el primer semestre de 2018, fue ta siguiente:

PQRSD | SEMESTRE 2018- CORRESPONDENCIA

TOTAL
DEPENDENCIA DEPENDENCIA

SUBDIRECCION DE JURIDICCION COACTIVA 89.B57
| SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES DE TRANSITO _ 23.262
| DIRECCION DE SERVICIO AL CIUDADANO B 17.668
GERENCIA UNICA DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO ~10.523
| DIRECCION DE CONTROL Y VIGILANCIA - o 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 Informacion con 5.624 requerimientos para un 3,36% vy el tercer lugar lo ocupa el tipo
documental quejas con 0.08% correspondientes a 144 requerimientos.

PQRSD POR TIPO DE DOCUMENTO

161.583

Fuente Informes mensuales de PQRSD dei sisterna 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-Bogota 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
OEPENDENCIA ot TOTAlL
SUBDIRECCION DE JURISDICCION CQACTIVA 10.559
DIRECCION DE SERVICIO AL CIUDADANO 8.457
DIRECCION DE CONTROL Y VIGILANCIA 4.395
SUBDBIRECCION DE CONTRAVENCIONES DE TRANSITO 2.225
DIRECCION DE TRANSPGRTE E INFRAESTRUCTURA 292
DIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 264
DIRECCION DE SEGURIDAD VIALY COMPORTAMIENTC DEL TRANSITO 202
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 124
DIRECCION DE ESTUDIQS SECTQRIALES Y DE SERVICIOS 118
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 79
SUBDIRECCION FINANCIERA 72
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 26
SUBDIRECCION DE INVESTIGACIONES DEL TRANSPORTE PUBLICO 19
CFICINA DE INFORMACION SECTGRIAL 15
DFICINA ASESDRA DE PLANEACION 3
DIRECCION DE PRGCESOS ADMINISTRATIVOS 2
TOTAL 26.852

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

PQRSD | SEMESTRE

# SUBDIRECCION DE
JURISOICCION COACTIVA

= DIRECCION DE SERVICIO AL
CIUOAOCAND

% DIRECCION DE CONTROLY

VIGILANCIA
= SUBOIRECCION 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 Jurisdiccidén Coactiva, 33 % la Direccién de Servicio al Ciudadano, 17
% en la Direccion de Control y Vigilancia el 9 % por la Subdireccidn de Contravenciones de
transito.

PQRSD POR TIPO DOCUMENTO

16.825

1.110 . 456—344—2-55—1-83—56——--22-—

De acuerdo a la grafica anterior se puede apreciar que el tipo documental derecho de peticion
de interés general es el tipo de documento que mas radica la ciudadania, lo cual corresponde
a 16.825 el derecho de peticion 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 participacion de los tipos documentales queja con 1.110, consulta con
456, solicitudes de informacion 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%.

[ PQRSD RECIBIDOS CORRESPONDENCIA | SEMESTRE ATENDIDOS | SIN 1
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& i} } . 'RESPUESTA
167.495 o B 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 2118 | 4734 |

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

Para la vigencia enero a junio de 2018, la Direccion de Servicio al Ciudadano realizd la
divuigacién del defensor del ciudadano se ha venido trabajando dentro y fuera de la entidad,
con campanias de divuigacidn con apoyo de material POP que dejo a continuacion:
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Secretaria
de Movilidad

= Pefonsar, ‘
: cmdadanu '

Las diferentes actividades nacen de querer que todos los funcionarios y colaboradores de la
Secretaria entiendan y conozcan |a 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, cudles 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 Direcciéon de Servicio al Ciudadano realizd una
socializacion con el personal que hace presencia en los diferentes puntos de contacto: a
través de estas jornadas se brind6 capacitacion 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 Humanizacidn del servicio” cuyos objetivos fueron:

. La sensibilizacién de los servidores plblicos 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 informacién
técnica que les permitan mejorar la atencién, ofreciendo un servicio de calidad que
genere comprension, satisfaccion y lealtad en ios ciudadanos.

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

. 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 ai

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

Esta capacitacién se hizo énfasis que participaran los servidores pablicos que tiene contacto
directo con el ciudadano, en este curso taller se hizo sensibilizé a los participantes en prestar
un servicio con calidad, dignidad buen trato hacia el ciudadano. En el confluyeron de [a
Subdireccién de Contravenciones, Subdireccidén de la Jurisdiccién Coactiva y la Direccién 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 plblicos de primer contacto con el ciudadano, con los
siguientes temas: Lenguaje Claro, Plan Anticorrupcion, Codigo de Integridad y Politica Publica.
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2. Otras Acciones- Medicion de la Satisfaccién

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

Objetivo: Este mecanismo busca medir el grado de satisfaccién 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 cuantifativo se realiza de manera frimestral, 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 objetfivo gue maneja cada proceso.

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

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

e Gestién del Transito

s Seguridad Vial

e Gestion de Transporte e Infraestructura
Los resultados obtenidos en los dos primeros trimestres del 2018 fueron los siguientes:

RESULTADO MECANISMOS DE MEDICION PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE DE

2018
1ER 2D0
PROCESO - AREA TRIMESTRE | TRIMESTRE
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GESTION DEL PMT POR EVENTOS 96.97% 97.00% |
TRANSITO PMT POR OBRAS 96.55% 92.70%
ASESORIAS DEMANDA Y : -
ATENCION 98,00% 100,00%
SEGURIDAD VIAL | PROGRAMA DE EDUCACION VIAL 197,00% 97,00% |
ASESORIA PLANES )
ESTRATEGICOS 98.50% 90,00%
AP PALOQUEMAO 83 85% 8235% |
SUBDIRECCION DE 5 pericas 86.57% £8.20%
JURISDICCION o 4o ey
AP SUBA 94.08% 93.06%
SUBDIREGCION DE . .
CONTRAT NI SC MOVILIDAD 88,31% 89.47%
SC MOVILIDAD 81,29% 81.98%
'SC AMERICAS 93.57% 95,56%
SC 20 DE JULIO 93 57% 8129% |
'SC SUBA 96,66% 89 61%
SIM | B 91,00% 95,00% |
SIM INTERVENTORIA 95.00% 96,00%
SERVICIO AL - : : "
CIUDABANG "PATIOS CONCESION 83 14% NIA
PATIOS PUBLICO 93,70% 8526%
CLM _ 91,26% 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%
INFRAESTRUGTURA

Analisis: Una vez observado el resultade 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.cofintranet/Direcci% C3%B3n%20de%20Servicio

%20ai%20Ciudadano.
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Adicionalmente los resultados obtenidos fueron socializados por el proceso de Servicio al
Ciudadano en revision por la direccion, en cumplimiento de las responsabilidades relacionadas
en ei procedimiento mencionado, con ef fin que la alta direccién tome las medidas

correspondientes y cada proceso implemente las acciones de mejora cuando la variacion es
negativa de un trimestre a otro.

%wm ﬁ’xw asalcle
e S ORA CARVASAL DE LEON

Defensor del Ciudadano
servicicalciudadano@mevilidadbegota.gov.co
Secretaria Distrital de Movilidad
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