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. INTRODUCCION

Este documento presenta el Balance de las Buenas Practicas implementadas por la
Direccion de Atencion al Ciudadano (DAC) durante el afio 2025. La DAC, en ejercicio del rol
de Defensor de la Ciudadania (funcion establecida para velar por los derechos de las
personas y la adecuada prestacion de servicios, segun el Decreto 567 de 2006 y la Resolucion
759930 de 2024), ejecuto iniciativas orientadas a mejorar la calidad de la atencién y los
servicios prestados.

Esta gestion se alinea con los principios del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania, que busca fortalecer la conexion entre la Entidad y la poblacién de Bogota. A
continuacion, se detalla el resumen de las iniciativas mas importantes que contribuyeron a
hacer de la atencion de la SDM un proceso mas eficiente, accesible e incluyente.

A. INNOVACION Y HERRAMIENTAS PARA LA ATENCION CIUDADANA

La incorporacién de tecnologia y nuevas herramientas en la prestacién del servicio
representd un avance significativo hacia una atencion mas eficiente, objetiva y accesible.
Las iniciativas desarrolladas en este eje buscaron modernizar los canales de atencion y
ampliar el portafolio de servicios disponibles para la ciudadania.

e Sistema de Identificacion de Emociones Ciudadanas con Inteligencia
Artificial (Speech Analytics)

Se implementd una herramienta de andlisis con inteligencia artificial que evalua las
interacciones telefénicas entre la ciudadania y el personal del canal de atencion. El
sistema clasifico las emociones detectadas en las llamadas de acuerdo con las palabras
utilizadas, permitiendo obtener una medicién objetiva de la experiencia ciudadana que
complementd y enriquecio los métodos tradicionales de evaluacién de satisfaccion.

La puesta en marcha de esta herramienta se desarroll6 en cinco etapas:

1. Recepcion de la oferta técnica por parte del operador del servicio del Centro de
contacto de Movilidad.

Parametrizacion de la inteligencia artificial segun las necesidades institucionales.
Entrenamiento del sistema mediante la identificacion y clasificacién de emociones.
Elaboracién de tableros de control para visualizacion de resultados.
Implementacion de procesos de seguimiento y analisis de datos.

Sl o

El principal reto, fue la identificacion de la ruleta de emociones y su clasificacion adecuada
para el entrenamiento efectivo de la inteligencia artificial, como se puede ver en la
siguiente imagen:
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Imagen No 1. Tablero de Identificacién de Emociones Ciudadanas - 2025
Fuente: DAC -SDM-2025

El sistema representé una innovacién significativa en la medicién de la satisfaccion
ciudadana, al generar resultados cuantitativos basados en analisis automatizado de
conversaciones reales.

Esta aproximacion ofrecié una perspectiva mas objetiva que las encuestas de percepcion
tradicionales, permitiendo identificar oportunidades de mejora en tiempo real y tomar
decisiones basadas en datos concretos sobre la experiencia de las personas que
contactaban a la entidad. La ciudadania beneficiada correspondié a todas las personas
que se comunicaron con la Secretaria a través del canal telefonico.

e GUIA No. 04 - Material Didactico para Cursos Pedagégicos

Se disefid e implementé una guia didactica dirigida a la ciudadania que participé en
cursos pedagogicos por infraccion a las normas de transito. Esta herramienta busco
promover el proceso de aprendizaje mediante estrategias de apropiacion del
conocimiento apoyadas en recursos didacticos claros y accesibles.
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El desarrollo de esta guia incluyé: el disefio de contenidos pedagdgicos estructurados
segun el perfil de los participantes, la creacion de recursos didacticos que facilitan la
comprension de la normativa vial, la produccion e impresion de las guias para distribucion
en los cursos pedagdgicos, y su incorporacion en las actividades formativas alineadas
con los objetivos del curso.

Guia didactica para el desarrollo del Curso
Pedagdgico por infraccién a las Normas de Transito

Guia No 4: Descrubre el juego por la vida

Escribe tus datos personales sin dejar espacios en blanco. En actor (Fecha | Dia | Mes |Aﬁ0 | Hora )

vial, escribe el rol que ejercia en el momento de la imposicion de la
orden de comparendo: Peatén(a), ciclista, motociclista, conductor,
pasajero 0 acompafante.

Nombre y Apellido Tipo Doc. / No. Doc. Actor Vial
Nombre y Apellido Tipo Doc. / No. Doc, Actor Vial
Nombre y Apellido Tipo Doc. / No. Doc. Actor Vial
Nombre y Apellido Tipo Doc, / No. Doc, Actor Vial
OBJETIVO: Fortalecer el reconocimiento de las sefiales de transito para contribuir con la
seguridad vial, el respeto mutuo y el desarrollo de una mejor cultura ciudadana.
Poblacién Objetivo: Factor de riesgo asociado: Materiales: Duracién:
Todas las personas participantes Desconocimiento de las sefiales E * Hoja <Taller / *Esfero 20 Minutos

como los actores viales. de transito.

Imagen No 2. Guia para el desarrollo del curso pedagdgico - 2025
Fuente: DAC -SDM-2025

La guia apoy6 el desarrollo de actividades formativas durante los cursos pedagdgicos,
facilitando la comprension de la normativa vial de manera didactica y accesible,
promoviendo actitudes responsables en la via publica, fomentando una cultura de respeto
y seguridad vial, y fortaleciendo un proceso de aprendizaje mas estructurado y efectivo
para los participantes.

Esta herramienta beneficié a todas las personas que asisten a cursos pedagdgicos por
infraccion a las normas de transito, contribuyendo a la transformacion de
comportamientos y la reduccion de la siniestralidad vial en la ciudad.

e Virtualizacién del Primer Momento de Atencion para Facilidades de Pago

Se implementé un sistema de validacion virtual de requisitos para el tramite de facilidades
de pago, eliminando la necesidad de desplazamiento inicial de la ciudadania al Centro de
Servicios de Paloquemao.
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Esta iniciativa permitid realizar la verificacion previa del cumplimiento de requisitos
establecidos en el manual de cartera de la entidad de manera remota, facilitando el
acceso al servicio y optimizando los tiempos de atencion.

El desarrollo de esta herramienta comprendio ocho etapas:

ONoOORWN=

Andlisis de la cadena de valor del tramite.

Identificacion de oportunidades de mejora en el proceso.

Redisefio del tramite para incorporar la virtualizacion.

Presentacion de propuestas de mejora a las areas involucradas.
Elaboracion del requerimiento técnico para el desarrollo del sistema.
Realizacién de pruebas funcionales para validar su correcto funcionamiento.
Puesta en produccion de la plataforma.

Establecimiento de mecanismos de seguimiento y monitoreo continuo.

4

Imagen No 3. Formulario de acuerdos de pago pagina web SDM- 2025
Fuente: DAC -SDM-2025

Los principales desafios enfrentados correspondieron a lograr la interoperabilidad con el
sistema contravencional de la entidad que se encontraba en etapa de estabilizacion,
gestionar la integracion con el servicio de validacion de identidad de la Registraduria
Nacional para garantizar que los documentos de identidad tipo cédula sean validos y
estén activos y, coordinar los ajustes al procedimiento interno con la Direccion de Gestion
de Cobro para alinear el nuevo proceso virtualizado con las politicas institucionales de
cartera.

La digitalizacion del proceso generod resultados significativos:

o
o
o

O

Disminucién del 56,39% en el tiempo de atencion y validacién documental.
Reduccién del 22% en los pasos del proceso interno

Eliminacion del 100% de la presentacion presencial de documentos en el primer
momento de atencién

Validacion automadtica del 100% de las cédulas de ciudadania mediante
interoperabilidad con la Registraduria Nacional.
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Durante el mes de noviembre de 2025, se logré la validacion virtual de requisitos para
48 personas, evitando desplazamientos innecesarios y reduciendo costos de transporte.

Esta racionalizacion mejoré la experiencia del ciudadano al evitar reprocesos, fortalecer
la seguridad del tramite y optimizar la capacidad operativa, contribuyendo a la
recuperacion de la cartera de la Secretaria Distrital de Movilidad.

e Incorporaciéon de Excepciones de Pico y Placa en Ferias a tu Servicio

Se implementd la prestacion del tramite de excepcién de pico y placa por discapacidad
en las jornadas de Ferias de Servicios convocadas por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota. Esta iniciativa buscé descentralizar los servicios, acercandolos
a las localidades y barrios para facilitar el acceso a la informacion y la realizacién de
tramites, fortaleciendo la confianza institucional y promoviendo la participacion ciudadana.

La implementacion requirio:

o La coordinacion interinstitucional con la Secretaria General para la inclusion de la
Secretaria Distrital de Movilidad en la agenda de ferias distritales

o La adaptacion del modelo de atencion presencial para su operacién en espacios
externos con conectividad y herramientas tecnoldgicas moviles.

o La capacitacion del personal gestor para la prestacion del tramite en condiciones
de movilidad

o El establecimiento de protocolos de atencién que garantizaran la misma calidad
del servicio prestado en los Centros de Servicios de Movilidad.

Los principales desafios incluyeron asegurar la conectividad y el acceso a las plataformas
institucionales desde ubicaciones externas, coordinar la logistica para el transporte de
equipos asi como, el del personal, y mantener la eficiencia en la atencion sin comprometer
los tiempos de respuesta.

Durante el periodo de abril a junio de 2025, se particip6é en jornadas realizadas en las
localidades de Usme, Kennedy, Ciudad Bolivar y Los Martires, atendiendo a 11 personas
con discapacidad que accedieron al tramite de excepcion. Se logré el 100% de
excepciones registradas y orientadas en todas las ferias de servicio, evitando 44
desplazamientos de la ciudadania a los Centros de Servicios de Movilidad, lo que se
tradujo en un ahorro de $140.800 en costos transaccionales para las personas atendidas.
La satisfaccion ciudadana alcanzé el 96,36%, reflejando el cumplimiento de las
expectativas en los atributos de claridad (100%), facilidad (100%), ahorro en
desplazamiento (100%), ahorro en costos (100%) y tiempo de atencion (98,18%).
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Imag 4 Feria de servicios SDM- 2025
Fuente: DAC -SDM-2025

Las observaciones ciudadanas destacaron la gestion oportuna al evitar desplazamientos
innecesarios a los Centros de Servicios, la cercania al llevar el servicio a las diferentes
localidades, y la calidad en la atencion brindada por el personal de la entidad.

Esta estrategia de racionalizacion fortalecid el acceso equitativo a los servicios
institucionales, la accesibilidad, optimizacion del tiempo y recursos asi como, el ejercicio
efectivo de los derechos de las personas con discapacidad.

B. GESTION DEL CONOCIMIENTO Y FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

El fortalecimiento de las competencias del talento humano y la documentacién de
procesos institucionales son fundamentales para garantizar una atencién ciudadana de
calidad. Las iniciativas de este eje generan y sistematizan conocimiento mediante
herramientas pedagdgicas, espacios de formacidon continua y estrategias de
sensibilizacién. A través de cartillas, conversatorios, guias didacticas y jornadas de
integracion, se consolida una cultura organizacional basada en el aprendizaje continuo,
la estandarizacién de procesos y la excelencia en el servicio, fortaleciendo la capacidad
colectiva de respuesta ante las necesidades de la ciudadania

e Cartilla de Gestion de Peticiones Ciudadanas en el Sistema Bogota Te
Escucha

Se disefid e implement6 una herramienta pedagoégica dirigida a los servidores publicos
de la Secretaria Distrital de Movilidad para orientar el uso adecuado del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha (BTE). Esta cartilla busco
fortalecer una gestion eficiente, agil y oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Solicitudes (PQRS), facilitando su consulta y seguimiento, y contribuyendo a la mejora en
la atencién a la ciudadania dentro de los plazos establecidos por la normativa vigente.

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
Pagina 7 de 15

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



b
* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

El desarrollo de esta herramienta incluyo la estructuracién de contenidos pedagdégicos
organizados en nueve secciones tematicas:

O

O 0O O O O

o O

O

La cartilla incorporé ejemplos practicos, capturas de pantalla del sistema, textos sugeridos
para cada tipo de evento, y un diagrama de flujo que ilustra el proceso completo de

Gestidn de usuarios (creacion, suspension, reactivacion y desbloqueo).
Ingreso al aplicativo.

Bandeja de entrada.

Consulta y seguimiento.

Gestidn de peticiones.

Eventos del sistema (asignacién entre dependencias, traslados por competencia,

respuestas parciales y definitivas, cierres y solicitudes de ampliacion).
Procedimientos para consultar peticiones no asignadas.

Diagrama de flujo de la gestién de PQRSD.

Recomendaciones generales.

gestion.

Los principales desafios incluyeron simplificar procesos complejos del sistema en
instrucciones claras y accesibles, asi como, estandarizar criterios para situaciones que

generaban interpretaciones diversas entre dependencias.

La cartilla proporciona a los servidores publicos una guia practica y estructurada que
explica de manera clara como crear usuarios, acceder al sistema, gestionar las peticiones
asignadas en la bandeja de entrada y realizar el cargue oportuno de las respuestas. Esta
herramienta permitié estandarizar los procesos, reducir consultas recurrentes, mejora la
calidad de las respuestas ciudadanas al unificar criterios técnicos y normativos, junto con

Imagen No 5. Equipo PQRS - 2025
Fuente: DAC -SDM-2025

el fortalecimiento del conocimiento en los términos legales establecidos.

Cartilla de Orientacién para el Desarrollo del Curso Pedagégico
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Se disefd e implementé la Cartilla de Orientacion para el Desarrollo de Cursos
Pedagogicos, herramienta dirigida a instructores e instructoras responsables de impartir
los cursos pedagogicos por infraccion a las normas de transito. Esta cartilla busca
establecer pautas que orienten el desarrollo de espacios formativos con enfoque humano
y preventivo, que permitan a partir de un aprendizaje significativo y experiencial, que los
actores viales tomen conciencia sobre su comportamiento en la via y corresponsabilidad
con el entorno.

El desarrollo de esta cartilla incluyd la estructuracion de contenidos pedagdgicos
organizados en cinco secciones tematicas que abordan:
o Enfoques transversales (humano, diferencial poblacional, género, pedagdgico,
psicosocial y andragdgico, y sistema seguro).
o Estadisticas de siniestralidad vial.
o Pautas de comunicacion efectiva.
o Herramientas para generar ambientes colaborativos.

La cartilla incorporé casos de andlisis con preguntas orientadoras, ejemplos practicos
para evitar estereotipos y estigmas de género en movilidad, metodologias pedagogicas
recomendadas y directrices para el uso de infografias.

El principal desafio enfrentado fue integrar multiples enfoques institucionales en un
documento accesible y practico para su aplicacion manteniendo la coherencia con las
politicas distritales de enfoque diferencial, género y sistema seguro.

Cartilla de orientacion para el desarrollo

del Curso-
Pedagodgico

Imagen No 6. Cartilla de Orientacion para el Desarrollo del Curso Pedagdgico - 2025
Fuente: DAC -SDM-2025

La cartilla de 23 paginas de contenido, fue publicada en junio de 2025. Su objetivo
correspondidé en proporcionar a los instructores una guia practica y estructurada que
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estandariza la calidad de los cursos pedagdgicos, promoviendo la participacion, reflexién
y sensibilizacion frente a los cambios de comportamiento y habitos en la via.

Esta herramienta pretende fortalecer las competencias del talento humano encargado de
impartir formacion en seguridad vial, mejorar la experiencia de aprendizaje de la
ciudadania que asiste a los cursos, y contribuir al desarrollo de una cultura de seguridad
vial en el marco del autocuidado y prevencion de siniestros viales. La cartilla beneficia
tanto a los instructores e instructoras al dotarles de metodologias probadas y pautas
claras de comunicacién incluyente, como a todos los participantes de los cursos
pedagdgicos al garantizar un espacio formativo de mayor calidad que facilita la
comprension del alcance y efectos que pueden tener las infracciones a las normas de
transito en la salud e integridad de la ciudadania

e Conversatorio Normas de Transito

Con el objetivo de unificar criterios de ensefianza por parte de quienes imparten los cursos
pedagdgicos, se trabajoé en una nueva version del conversatorio sobre normas de transito.

En esta ocasién, el tema central fue caducidad y prescripcién de infracciones de transito,
abordando conceptos juridicos fundamentales para orientar adecuadamente a la
ciudadania que asiste a los cursos pedagogicos.

I Cownversatorio

Para el
Conocimiento y
Analisis en Normas
de Transito.

*
»

* Tema:

Caducidad y Prescripcion
Infracciones de Transito

Abogado. Héctor Corrales
Instructor SDM

e
Virtual - Meet * A
Imagen No 7. Invitacidon conversatorio Normas de transito - 2025
Fuente: DAC -SDM-2025

El conversatorio se realizé el 16 de octubre de 2025 en modalidad virtual, ofreciendo dos
horarios para garantizar la participacion de todo el equipo. La sesion fue facilitada por un
abogado especializado que resolvié inquietudes especificas sobre estos procedimientos
legales y su aplicacion practica. El principal desafio fue coordinar los horarios para lograr
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la mayor cobertura posible del equipo y garantizar que los conceptos juridicos complejos
fueran comprendidos de manera uniforme por todas las personas participantes.

El conversatorio conté con la participacion de 41 personas del equipo que imparte
formacion en cursos pedagoégicos, fortaleciendo sus conocimientos sobre aspectos
juridicos de las infracciones de transito.

Esta estrategia de formacion buscoé que los instructores tengan informacion actualizada,
precisa y consistente que permita resolver las inquietudes de la ciudadania, sobre sus
derechos y los procedimientos legales relacionados con las infracciones de transito,
contribuyendo a una mejor comprension de la normativa vial en Bogota.

e Sensibilizaciéon "Reconociéndonos Como Equipo” (Patios)

Se realizaron encuentros mensuales de sensibilizacion en habilidades de comunicacion
y trabajo en equipo, dirigidos al personal de los patios transitorio y de remanentes de la
Secretaria Distrital de Movilidad. Esta iniciativa surgié de la identificacion de situaciones
conflictivas que estaban generando un ambiente laboral dificil entre las personas que
trabajan en los patios, buscando fomentar la cohesién, la colaboracién y brindar
herramientas para la resolucién de conflictos a través de actividades que promuevan la
confianza y el trabajo en equipo.

El desarrollo de estos espacios incluyé la organizacion de encuentros mensuales con una
duracién aproximada de dos a tres horas cada uno. Cada encuentro se estructuré en tres
momentos metodoldgicos:
o Actividades rompehielos para generar confianza y disposicion.
o Desarrollo de actividades principales de fortalecimiento enfocadas en trabajo
colaborativo, comunicacion efectiva, resolucion de conflictos.
o Reconocimiento de valores que fortalecen o fracturan los equipos.
o Cierre reflexivo donde las personas participantes compartieron aprendizajes y
compromisos.

El principal desafio fue lograr la participacion voluntaria en horarios donde el equipo
normalmente comparte con sus familias, requiriendo que la asistencia fuera motivada por
el interés genuino de mejorar el ambiente laboral mas que por obligacion.
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Imagen No 8. Sensibilizacién con el equipo de patios - 202
Fuente: DAC -SDM-2025

Los encuentros beneficiaron al personal de patios transitorio y remanentes,
organizandose en grupos diferentes segun la disponibilidad de las personas. Durante
2025 se realizaron tres encuentros con distintos grupos del equipo: el primero logré un
54% de asistencia, el segundo alcanz6 un 75%, y el tercer encuentro logré un 93% de
participacion, evidenciando el creciente compromiso con estos espacios formativos.
Durante las actividades, las personas participantes identificaron estrategias para mejorar
el ambiente de trabajo y reconocieron valores fundamentales como compromiso, respeto,
confianza, empatia y sentido de pertenencia.

Los encuentros fortalecieron los lazos entre las personas del equipo, mejoraron la
comunicacion efectiva y la colaboracién, y generaron solicitudes de continuidad por el
impacto positivo en el ambiente laboral.

e Conversatorio Dia Mundial de Victimas de Siniestralidad Vial

Se realizd un conversatorio conmemorativo del Dia Mundial de las Victimas de Siniestros
Viales el 11 de noviembre de 2025. Este espacio de visibilizacion y reflexion colectiva,
buscd reconocer las experiencias de personas que han enfrentado las consecuencias
fisicas, emocionales y sociales de un siniestro vial en Bogota.

Este encuentro tuvo pretendié generar conciencia ciudadana sobre la fragilidad
compartida en el contexto vial, promover la empatia hacia las victimas y fortalecer la
cultura de corresponsabilidad en la prevencion de siniestros mediante testimonios reales
que evidencian la importancia del autocuidado y el respeto por las normas de transito.
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El conversatorio conté con la participacidon de tres victimas de siniestros viales atendidas
por el Centro de Orientacién a Victimas de Siniestros Viales- ORVI, quienes compartieron
sus testimonios en un formato de dialogo participativo. Las preguntas orientadoras
abordaron tres ejes fundamentales:
o El proceso personal de enfrentamiento a las consecuencias del siniestro y los
cambios en su percepcion de la vida y la movilidad.
o La experiencia de recibir acompafiamiento integral desde ORVI en orientacion
juridica, psicoldgica y social.
o La reflexion dirigida a la ciudadania sobre la responsabilidad compartida de todos
los actores viales para prevenir siniestros y proteger la vida en las vias.

La moderacion se realizé con sensibilidad y respeto, evitando la revictimizacion vy
centrandose en la reconstruccion, la resiliencia y el valor del acompafiamiento recibido.
El conversatorio cumplié su propdsito de visibilizar que, aunque cada historia tiene un
origen y una trayectoria distinta, todas convergen en una misma realidad: las profundas
huellas fisicas, emocionales y sociales que los siniestros viales dejan en las personas y
sus familias. Los testimonios evidenciaron el valor del acompafamiento integral que
ofrece ORVI, sensibilizando a los asistentes sobre la importancia del cuidado mutuo en
las vias y el respeto por todos los actores viales, especialmente los mas vulnerables.
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lll. Conclusiones

Durante el afio 2025, la Direccion de Atencidén al Ciudadano consolidd su rol como
Defensor de la Ciudadania mediante la implementacion de iniciativas que fortalecieron la
calidad, accesibilidad y eficiencia de los servicios prestados por la Secretaria Distrital de
Movilidad.

En el eje de Innovacién y Herramientas para la Atencién Ciudadana, la incorporacion
de tecnologia representé un avance sustancial hacia la modernizacién institucional. El
sistema de identificacion de emociones con inteligencia artificial establecié un nuevo
estandar en la medicion objetiva de la satisfaccion ciudadana, mientras que la
virtualizacion del primer momento de atencion para facilidades de pago logré reducir en
56,39% los tiempos de atencién y eliminar por completo la presentacion presencial de
documentos en la fase inicial. La descentralizacion de servicios mediante las Ferias a tu
Servicio alcanzé un 96,36% de satisfaccion ciudadana, evitando 44 desplazamientos y
generando ahorros econdmicos directos para la poblacion con discapacidad. Estas
iniciativas evidencian el compromiso institucional con la racionalizacién de tramites y la
eliminacion de barreras de acceso.

En el eje de Gestion del Conocimiento y Fortalecimiento Institucional, la produccion
de herramientas pedagogicas y espacios formativos contribuyé a una cultura
organizacional basada en la estandarizacion de procesos y la excelencia en el servicio.
Las cartillas desarrolladas para la gestién de peticiones ciudadanas y la orientacion de
cursos pedagogicos unificaron criterios técnicos y metodolégicos, reduciendo consultas
recurrentes y mejorando la calidad de las respuestas institucionales. Los conversatorios
especializados fortalecieron las competencias del talento humano con la participacién de
41 personas en temas juridicos de transito, mientras que los encuentros de sensibilizacion
en patios alcanzaron un 93% de participacion en su tercera jornada, mejorando el
ambiente laboral y la cohesidon de los equipos. El conversatorio conmemorativo del Dia
Mundial de Victimas de Siniestralidad Vial contribuyd a sensibilizar sobre la
corresponsabilidad ciudadana en la prevencion de siniestros viales.

Las iniciativas implementadas durante 2025 demuestran que la integracion de tecnologia,
la generacién de conocimiento institucional y el fortalecimiento del talento humano son
pilares fundamentales para garantizar una atencion ciudadana de calidad. Los resultados
cuantitativos obtenidos en reduccion de tiempos, optimizacién de recursos y satisfaccion
ciudadana confirman que el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania se encuentra en un proceso de consolidacion que beneficia directamente a
la poblacién de Bogota.

La Direccién de Atencion al Ciudadano continuara trabajando en la mejora continua de
los servicios, fortaleciendo los canales de comunicacion con la ciudadania, promoviendo
la innovacion tecnoldgica y garantizando el ejercicio efectivo de los derechos de todas las
personas que interactian con la Secretaria Distrital de Movilidad.
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ANEXO
INFORME DE BUENAS PRACTICAS GESTION DEFENSOR DE LA
CIUDADANIA DURANTE EL 2025
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