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INFORME ANUAL DE BUENAS PRACTIQAS IMPLEMENTADAS PARA
MEJORAR LA PRESTACION DEL SERVICIO

La Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial - UAERMV,
auna sus esfuerzos para mejorar la calidad y accesibilidad a los servicios que se
ofrecen, garantizar el acceso a la oferta institucional y los derechos de la ciudadania.
A continuacion, se presentan las buenas practicas en materia del servicio al ciudadano
desarrolladas por la UAERMV durante el afio 2024.

1. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

1.1. Canal Presencial

La entidad ha dispuesto este canal para que la ciudadania pueda solicitar informacion,
orientacion o interponer sus requerimientos, brindando el servicio en sus sedes de
atencion las cuales son atendidas por el equipo de Servicio a la Ciudadania de lunes
a viernes, en el horario de 7:00 am a 4:30 pm jornada continua.

Durante el periodo de enero a diciembre de 2024 se brind6 atencion personalizada a
la ciudadania de la siguiente manera:

Tabla N° 1 Total, atenciones presenciales por punto de atencion

ATENCIONES PRESENCIALES SEDE ADMINISTRATIVA
ENERO 12
FEBRERO 5
MARZO 7
ABRIL 9
MAYO 11
JUNIO 10
JULIO 11
AGOSTO 14
SEPTIEMBRE 10
OCTUBRE 17
NOVIEMBRE 14
DICIEMBRE 8

Total 128

Fuente: Base de Datos Atenciones Ciudadanas 2024

Con respecto a lo anterior se puede evidenciar que el mes que mas atenciones
ciudadanas tuvo en el periodo fue octubre.
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1.1.1 Principales avances y logros:

Sede Administrativa

Se realizaron adecuaciones fisicas en el punto de Atencion a la Ciudadania de acuerdo
con los requisitos establecidos en la norma técnica NTC 6047, el cual se encuentra
ubicado en la sede Administrativa de la Calle 26 No. 69-76, Edificio Elemento, Torre
AIRE - piso 3 / Horario de atencion: lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm, jornada
continua:

» Se cuenta con acceso peatonal y ascensores, que facilitan el acceso a los
ciudadania, brindando condiciones adecuadas para personas con movilidad
reducida o con discapacidad.
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» Para garantizar las condiciones de acceso a la infraestructura fisica de la entidad,

se cuenta con sefializacion de ingreso, iluminada, clara, legible, que cuenta con

demarcacion inclusiva: Alto relieve, braille, pictogramas, otras lenguas (lengua de
sefas, y lengua étnica Wayuu).

.

» Uno de los médulos estad destinado a la atencién preferencial con el cual se
brindara prioridad a las siguientes poblaciones:

ePersonas con discapacidad

= ¢ Niflos, nifias y adolescentes.

Mujeres gestantes.

Personas mayores.

Personas con nifios o nifias en brazo

Personas con problemas de seguridad

y/o proteccion.

e Personas con enfermedades terminales
o catastroficas.

e Personas de la fuerza publica.

e Personas en estado de indefension o
debilidad manifiesta.

e Cuidadores y cuidadoras del distrito
capital.

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial
Sede principal - Atencuon al Cludadano
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» Acorde con las necesidades del servicio, se instal6 un digiturno para asignacion del
turno regular de acuerdo con el orden de llegada.

» Disponibilidad de ventanilla de correspondencia para la radicacion de documentos.

» Se adecu6 sala de espera, con disponibilidad de sillas con apoyabrazos para
facilitar que las personas se sienten y se pongan de pie, area libre y amplia para
personas con discapacidad, que permite la ubicaciéon y manipulacion de sillas de
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ruedas o accesorios de movilidad instalando sefializacion vertical y horizontal con
adhesivo con el simbolo internacional de accesibilidad como lo determina la NTC
6047.

Se adecu0 en la sala de espera espacio para perros guia y otros perros de asistencia
que pueda acompafar a su duefio, con sefialética horizontal y vertical en adhesivo
para la identificacion del espacio destinado para este fin.
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> En el modulo de atencion
preferencial del punto de atencién a la
ciudadania se instalé sefializacion, con el
simbolo grafico de accesibilidad con las
iconografias de los diferentes tipos de
discapacidad

> Sefiales iluminadas, claras,
legibles y con imagen institucional
homogénea, que indican las rutas de
evacuacion del punto de atencion.

> Se realiz6 la adecuacion del mapa
de ubicacion, en alto relieve y sistema
braille

> Elementos de primeros auxilios
visiblesy accesibles.
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> Disponibilidad de bafios publicos y bafio para personas con discapacidad
con los requerimientos técnicos para su uso

» Dos moédulos de atencion con escritorios y superficies de trabajo, sillas
ergonodmicas para el funcionario y sillas interlocutoras.
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En cumplimiento de lo establecido en la resolucion 1519 se mantiene habilitado el
botdn de agendamiento de cita presencial en la pagina web de la Entidad, a través del
cual la ciudadania puede agendar sus citas presenciales. Durante enero a diciembre
de 2024 once (11) ciudadanos agendaron su cita para recibir atencion a través del
canal presencial en el punto Atencién a la Ciudadania
https://www.umv.gov.co/portal/agendamiento-citas-presenciales/

> Se realiz6 solicitud de requerimientos técnicos especificos de accesibilidad al medio
fisico para el punto de servicio a la ciudadania en la entidad.

» Se cuenta con el contrato de “Prestacion del servicio de interpretacion en linea — SIEL
y soporte técnico a la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y
Mantenimiento Vial — UAERMV, para atender a la poblacion con discapacidad
auditiva”.

» En el punto de atencion a la ciudadania de la Sede Administrativa, se dispone de la
cartilla en lengua de sefias para la atencion inicial de personas con discapacidad
auditiva  https://intranet.umv.gov.co/wp-content/uploads/2023/09/Cartilla-saludo-de-
sen%CC%83as-5.pdf .

> Se solicité mediante memorando al area de Recursos Fisicos de la entidad la
instalacién de sefializacion tactil /podotactil de alerta y guias con contraste de color
que facilite a personas con discapacidad visual el desplazamiento hacia los médulos
de atencion de acuerdo con lo establecido en la norma NTC 5610 - Accesibilidad en
medio fisico - sefalizacion tactil.

> Se solicito mediante memorando al area de Recursos Fisicos de la entidad la
instalacién y adecuacién del mapa de ubicacién que cuente con alto relieve, sistema
braille y/o en sistema de audio y video, de acuerdo con lo establecido en la norma NTC
6047 numeral 45.

1.2.Canal Telefonico

La entidad ha dispuesto este canal para que la ciudadania pueda solicitar informacion,
orientacién o interponer sus requerimientos, para esto se cuenta con la linea 601-
3779555 Ext.1001 y 1002 la cual es atendida por el equipo de Servio a la Ciudadania
de lunes a viernes en el horario de 7:00 am a 4:30 pm, jornada continua.

Durante el periodo de enero a diciembre de 2024 se brindd atencion telefonica a la
ciudadania de la siguiente manera:

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial
Sede prmt:lpal - Atencuon al Cludadano
Direccion: Czlle 26 No. 69-76, Edificic
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Redes sociales ® @umv.bogota @ @UMVbogota @ @umv.bogota @ @Unidad de Mantenimiento Vial @ @UMVBogota



https://www.umv.gov.co/portal/agendamiento-citas-presenciales/
https://intranet.umv.gov.co/wp-content/uploads/2023/09/Cartilla-saludo-de-sen%CC%83as-5.pdf
https://intranet.umv.gov.co/wp-content/uploads/2023/09/Cartilla-saludo-de-sen%CC%83as-5.pdf

UNIDAD DE

MANTENIMIENTOVIAL | BOGOT/\

ALCALDA MAYDR
DE BOGOTA BE.

Tabla N° 2. Total, atenciones telefonicas por punto de atencion

ATENCIONES TELEFONICAS TOTAL
ENERO 45
FEBRERO 62
MARZO 52
ABRIL 79
MAYO 38
JUNIO 37
JULIO 24
AGOSTO 48
SEPTIEMBRE 33
OCTUBRE 14
NOVIEMBRE 4
DICIEMBRE 25

Total 461

Fuente: Base de Datos Atenciones Ciudadanas 2024

Con respecto a lo anterior se puede evidenciar que el mes que mas atenciones
ciudadanas tuvo en el periodo fue abril.

1.2.1 Principales avances y logros:

» Se mantiene la grabacién de llamadas de etnias y otros grupos de valor que
hablen en otras lenguas o idiomas diferentes al castellano para su posterior
traduccion, mediante la configuracion del aplicativo. La Oficina de Tecnologias de la
Informacién capacito al equipo de Servicio a la Ciudadania para su correcto uso.

> Se realiz6 sensibilizacién a los colaboradores de Servicio a la Ciudadania, para
que, al finalizar la prestacién del servicio en el canal telefénico, inviten a la ciudadania
a diligenciar la encuesta de satisfaccion, ingresando en la pagina web de la entidad
seccién atencion y servicio a la ciudadania, pestafia encuesta de satisfaccion.

1.3. Canal Virtual

Es un canal de atencion y servicio a la ciudadania que opera bajo los lineamientos
establecidos en el marco de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion -
TIC-con el objetivo de facilitar la informacion a la ciudadania sobre la oferta institucional
de la entidad, asi como disponer de herramientas para la recepcién de requerimientos
ciudadanos(as) con accesibilidad permanente. Dentro de este canal se administra el
correo electronico de atencion al ciudadano, el cual es el méas utilizado por la
ciudadania, seguido del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota te Escucha, en tercer lugar, se encuentran las redes sociales y finalmente el
Chat virtual.

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial
Sede prmt:lpal - Atencuon al Cludadano
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1.3.1 Principales avances y logros:

» Se realizé campafa para el buen uso del Chat Virtual por medio de un video que
fue publicado en la Intranet y en correo institucional laumvteinforma.

> Se solicité al area de comunicaciones una rotacion mensual por redes sociales
sobre la siguiente informacion a la ciudadania: carta trato digno a la ciudadania,
servicio de interpretacion virtual SERVIR y funciones del Defensor de la ciudadania.

> Se solicitd al area de comunicaciones la actualizacion de los siguientes videos:
Derechos de peticion, Denuncias por hechos de Corrupcion y Canales de Atencion.

1.4.Canal Escrito

La entidad presta servicio a la ciudadania a través de la ventanilla de correspondencia
en la Sede Administrativa Calle 26 No. 69-76, Edificio Elemento, Torre AIRE - piso 3,
en el horario de lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm jornada continua.

2. ESPACIO DE DIALOGO “UMV DE PUERTAS ABIERTAS - DEFENSOR DEL
CIUDADANO”

En el mes de julio se llevé a cabo este espacio de didlogo. Durante 2 horas y 30
minutos ininterrumpidos la ciudadania present6 sus inquietudes con un orden para el
uso de la palabra, e inmediatamente el Defensor brindé una respuesta con el apoyo
técnico por parte de un profesional del Sistema de Informacién Geografica Misional y
de Apoyo - SIGMA, en este espacio participaron 20 ciudadanos(as) recibiendo 8
peticiones.

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial
Sede principal - Atencion al Ciudadano
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3. PARTICIPACION EN FERIAS ITINERANTES GOBIERNO AL TERRITORIO vy
Ferias a tu Servicio

El Defensor de la ciudadania verificé que durante la vigencia 2024, el componente de
Servicio al Ciudadano, articulara la participacion de la Unidad de Mantenimiento Vial —
UAERMYV, en las ferias distritales convocadas por la Alcaldia Mayor de Bogota en las
que se brindd orientacién, informacion y toma de peticiones a la ciudadania de la

siguiente manera:

Tabla N° 3. Ferias de servicios y eventos sector Movilidad

Ferias itinerantes “Gobierno al Territorio” 2024
Evento Localidad Lugar ) Cludad_anos i PQRSFD
que acudieron Recibidos
Primera Usme, Ciudad Bolivar, Bosa, | Parque la Aurora
Feria Tunjuelito y Rafael Uribe. 6 3
ltinerante
Segunda Barrios Unidos Usaquén, Suba, | Parque el
Feria Chapinero, y Teusaquillo. Cuadrado 1 1
Itinerante
Tercera Santa Fé, Candelaria, Martires y San | Parque Tercer
Feria Cristobal. Milenio 1 1
ltinerante
Cuarta Feria | Fontib6n, Engativa, Puente Aranda | Plaza Fundacional 7 0
Itinerante Antonio Narifio y Kennedy. Fontibdn
Ferlg a Suba Parque Berlin 10 0
servicio
Fem.i a tu | Santa Fe Parque Nacional 2 1
servicio

Fuente: Elaborada por Servicio a la Ciudadania.

4. FORMACION Y CUALIFICACION DE LOS ACTORES DEL SERVICIO

En cumplimiento a la linea estratégica de cualificacion para los colaboradores de
servicio a la ciudadania de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano, el
equipo de Servicio a la Ciudadania de la UAERMV, con el propdsito de fortalecer sus
competencias, durante la vigencia 2024 particip6 en 10 jornadas de induccién y
reinduccién, para mejorar los procedimientos de recepcién, tramite, clasificacion,
direccionamiento de las peticiones ciudadanas y optimizar el uso del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha”, de igual forma, asistid
a 11 modulos de cualificacién del Ciclo 1, 2 y 3, organizados por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogota, 2 talleres de Lenguaje Claro
brindados por la Veeduria Distrital y 1 cursos virtuales incluidos en el Plan Institucional
de Capacitacion — PIC de la UAERMV y del contrato suscrito con la Universidad
Nacional de Colombia.

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial
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5. GESTION DE PQRSFD

Durante la vigencia 2024, se recibieron en total 6871 requerimientos, los cuales fueron
gestionados de acuerdo a los lineamientos que rigen la materia, a la luz de lo
estipulado la Ley 1755 de 2015, para lo cual el equipo de Servicio a la Ciudadania
emite alertas semanales de vencimiento a las PQRSFD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias) para cada area o dependencia
de la UAERMYV; esta practica tiene como objetivo prevenir posibles retrasos en las
respuestas a la ciudadania y buscar continuamente la mejora en los tiempos de
respuesta,

Por otra parte, se realizaron 4 jornadas de sensibilizacion sobre el tramite y gestion de
las peticiones (resolucion 1048 de 2023). Como material de apoyo y consulta, se disefid y
entrego a las dependencias de la Entidad la cartilla ABC para gestionar y tramitar las peticiones
en la UMV.

6. CAMPANA RANKING DE LAS RESPUESTAS OPORTUNAS A LAS PQRSFD

Como parte de la mejora continua en la gestion de peticiones, el componente de
Servicio a la Ciudadania en articulacién con el &rea de comunicaciones de la Entidad,
realiz6 campafia del ranking de respuestas oportunas a las PQRSFD | Semestre 2024,
resultado que fue publicado a través de la intranet, pantallas de tv de la entidad y
correo laumvteinforma, destacando a las dependencias que respondieron las
peticiones con oportunidad, e invitando a las demas dependencias a hacer parte del
pédium de respuestas oportunas. Por otra parte, se realiz6 entrega de una mencion
de reconocimiento a las dependencias que respondieron las peticiones
oportunamente.
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LA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE
REHABILITACION Y MANTENIMIENTO VIAL

CONCEDE MENCION DE RECONOCIMIENTO A:

Tesoreria

Por ser una dependencia comprometida con la entidad en gestionar
oportunamente las respuestas a las peticiones durante el primer semestre de
2024

jiFelicitaciones!

JOSE FERNANDO FRANCO BUITRAGO

Jefe Oficina de Servicio a la Cludadania y Sostenibitidad

- ‘ MANTENIMIENTO VIAL BOGOT/\

Elaborado por: Angela Liliana Malagon Morales / Profesional Especializado / Oficina de Servicio a la Ciudadania y
Sostenibilidad — Servicio a la Ciudadania
Revisado por: José Fernando Franco Buitrago / Jefe Oficina de Servicio a la Ciudadania y Sostenibilidad
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