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l. INTRODUCCION

El articulo 16 del Decreto 567 de 2006 establece que la Direccion de Atencion al
Ciudadano (DAC) debe velar por la adecuada prestacion de servicios a la ciudadania. En
ejercicio de esta funcion y mediante la resolucién 759930 de 2024, se designé a la
Direccion como Defensor de la Ciudadania, responsabilidad que implica implementar
estrategias para facilitar el acceso a los servicios, optimizar su prestacion y aumentar la
satisfaccion ciudadana. Este informe presenta las buenas practicas desarrolladas durante
2024 para cumplir estos objetivos.

. ESTRATEGIAS PARA FORTALECER LA PRESTACION DEL SERVICIO

A. Transformacién Digital y Modernizacion

La transformacion digital constituye un pilar fundamental en la modernizacién de los
servicios prestados por la Secretaria Distrital de Movilidad. Durante el 2024, se
implementaron soluciones tecnolégicas innovadoras orientadas a optimizar la experiencia
ciudadana y fortalecer la gestion institucional. De esta manera se presentan las iniciativas
gue han mejorado la manera en que la ciudadania interactta con la entidad, facilitando el
acceso a trdmites y servicios a través de herramientas digitales que promueven la
autogestion y la eficiencia en la atencion.

Implementacion del CRM y Modelo de Atencién Omnicanal

El Customer Relationship Management (CRM) representa una evolucion significativa en
la gestidn de las relaciones con la ciudadania. Durante 2024, partiendo de los canales de
atencion presencial, telefénico y virtual establecidos, se implementd esta plataforma
tecnolégica que permite centralizar y hacer seguimiento a todas las interacciones
recibidas. La integracion del CRM con los canales existentes consolidé el modelo de
atencion omnicanal, garantizando que la ciudadania pueda interactuar con la entidad de
manera fluida y consistente, manteniendo la trazabilidad completa de cada caso
independientemente del canal utilizado.

Los principales desafios en la implementacion de este sistema incluyeron la articulacién
con sistemas preexistentes y la adaptacion de los procesos internos para asegurar un
registro uniforme de la informacion. La proteccion de datos personales y la necesidad de
mantener altos estandares de seguridad, constituyeron aspectos criticos que requirieron
especial atencion.

La centralizacion de la informacion a través del CRM elimind la fragmentacion en el
registro de datos, para obtener una vision integral de las interacciones con cada persona.
Como resultado, la entidad cuenta ahora con una herramienta que permite realizar
seguimiento detallado a los tiempos de atencion y respuesta, facilitando la identificacion
de oportunidades de mejora en la gestion de trdmites y servicios.
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Adicionalmente, el sistema fortalecid6 el proceso de caracterizacion ciudadana,
proporcionando informacion valiosa para la toma de decisiones y el disefio de estrategias
de servicio mas efectivas.

Estandarizacion del Sistema de Turnos

La Secretaria Distrital de Movilidad mejoré su modelo de atencién presencial mediante la
implementacién del sistema de turnos en el Centro de Servicios de Paloquemao,
estandarizando asi el servicio que se venia prestando desde 2023 en el Centro de
Servicios de la Calle 13.

Este sistema permiti6 una gestion ordenada y sistemética de la atencion segun lo
establecido en el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, asegurando que ambos centros de
servicio operen bajo los mismos parametros de calidad y eficiencia.

El principal desafio durante esta implementacion se centr6 en la adecuacion de la

infraestructura fisica del Centro de Servicios de Paloquemao pues, factores como la
mejora en las instalaciones y la adaptacién de espacios requirieron especial atencion para

asegurar el correcto funcionamiento del sistema.
- ‘—"
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Imagen No 1. Sistema de Asignacion de Turnos CSM Paloquemao - 2024
Fuente: DAC -SDM-2024

Como resultado de esta estandarizacion, el Centro de Servicios de Paloquemao atendio
en promedio 2,900 personas durante los meses de noviembre y diciembre del 2024,
permitiendo llevar un registro preciso de la atencion brindada.
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La unificacion del sistema de turnos en ambos centros de servicio fortalecioé la capacidad
institucional para gestionar la atencion ciudadana de manera equitativa y organizada,
garantizando una experiencia integral sin importar el punto de atencién al que acuda la
ciudadania.

Integracion Sistemas de Agendamiento y Turnos

Como parte del proceso de modernizacion en la atencién, se desarroll6 la integracion
entre el sistema de agendamiento virtual y el sistema de turnos presencial, Io que permitio
sincronizar las citas programadas con la atencion en los Centros de Servicios de
Movilidad. Esta iniciativa conecto la experiencia digital previa de la ciudadania con su
atencion presencial, generando un ciclo de servicio mas eficiente.

Los principales desafios de esta integracion incluyeron la articulacion de dos sistemas
que operaban de manera independiente y la necesidad de garantizar que la informacion
de las citas agendadas se reflejara en tiempo real en el sistema de turnos presencial,
manteniendo la priorizacién de la atencidon segun el tipo de tramite y las condiciones
particulares de cada caso.

Como resultado, la entidad cuenta ahora con un sistema que permite gestionar de manera
organizada el flujo de atencion, hacer seguimiento a los tiempos de servicio y obtener
estadisticas precisas sobre la demanda de tramites, informacion valiosa para la
optimizacion continua del servicio.

Modulo de Blogueo en Plataforma SIMUR

Se desarrollé un nuevo médulo en la plataforma SIMUR como medida para salvaguardar
los derechos de las personas con discapacidad. Este desarrollo permit6 el bloqueo de
placas y numeros de identificacion ante posibles usos indebidos de la excepcion de pico
y placa que pudieron afectar el subsidio de transporte Tullave de personas que no habian
realizado esta solicitud.
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Imagen No 2. Plataforma SIMUR —médulo de bloqueo - 2024
Fuente: DAC -SDM-2024

La creacion de este control facilité una actuacion inmediata ante la deteccion de casos,
ya sea por la presentacién del ciudadano en el Centro de Servicios o por radicacion de
solicitud de reactivacién del subsidio Tullave. El proceso comprende la inactivacion del
vehiculo y el bloqueo tanto de la placa como de la cédula relacionadas con el presunto
uso indebido de la excepcion.

Esta innovacion refleja el compromiso institucional con la proteccion de los derechos de
las personas con discapacidad y la transparencia en la gestién de las excepciones. La
herramienta representa un avance significativo en la prevencién de afectaciones a esta
poblacién y garantiza mayor control sobre el uso adecuado de las excepciones de pico y
placa.

B. Mejoras en Infraestructura y Accesibilidad

Durante 2024 se priorizé la transformacion de los espacios de atencién y el fortalecimiento
de los servicios presenciales. Las iniciativas desarrolladas se orientaron a dignificar la
experiencia ciudadana mediante mejoras en la infraestructura fisica, la optimizacién de
procesos de atencion y la implementacion de nuevas modalidades de agendamiento.
Estas acciones reflejan el compromiso por garantizar una atencion mas organizada,
incluyente y adaptada a las necesidades de la ciudadania.
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Kioscos de Autogestion

En el centro de servicios Calle 13 se instalaron puntos de autoservicio digital que permiten
a la ciudadania realizar tramites y consultas de manera autbnoma. Estos dispositivos
estan disefiados con una interfaz intuitiva que facilita el acceso a la oferta de tramites,
servicios y canales de atencion, promoviendo la inclusion y accesibilidad en la gestion
ciudadana.

La implementacién de los kioscos requirié atencion especial en la seleccion estratégica
de la ubicacion de los kioscos, la adaptacién de la interfaz para garantizar su facilidad de
uso por diversos grupos poblacionales, y el desarrollo de protocolos de mantenimiento y
soporte que aseguren la disponibilidad continua del servicio.

Imagen No 2. Kioscos de Autogestion CSM Calle 13 - 2024
Fuente: DAC -SDM-2024

La incorporacién de estos kioscos ha fortalecido la capacidad de autogestion ciudadana,
brindando una alternativa adicional para acceder a los servicios de la entidad. Como
resultado, la Secretaria cuenta con una herramienta que permite descongestionar los
canales tradicionales de atencién y ofrecer un servicio mas agil para tramites y consultas
bésicas.

PA02-PLO1-MDO1 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13 # 37 -35
Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co
Informacion: Linea 195
Pagina 6 de 12

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



Y
* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

Mejora del Ciclo de Servicio Presencial

Se fortalecio el ciclo de servicio presencial a través de la instalacién de tres atriles de
turno, consolidando un Unico punto de ingreso para la atencion en el Centro de Servicios
de Movilidad de la Calle 13. Esta reorganizacion del espacio y del flujo de atencion
permitid una gestion mas ordenada de la afluencia ciudadana y redujo el numero de
personas que anteriormente debian esperar en el exterior de las instalaciones antes de
acceder a los servicios.

La adaptacion de los espacios y la puesta en marcha de los nuevos puntos de atencion
implicé un analisis detallado de los patrones de afluencia y una redistribucion estratégica
del personal para garantizar la cobertura adecuada en cada punto de servicio,
manteniendo la continuidad de la atencion durante el proceso de implementacién.

La ampliacién de la capacidad operativa ha permitido ordenar el proceso de atencién
desde el primer contacto con la ciudadania. Como resultado, la entidad cuenta con un
sistema mas eficiente para gestionar el ingreso y direccionamiento de usuarios,
mejorando la experiencia de servicio desde el primer momento de contacto con la entidad.

Modulo de Atencidn Preferencial para Excepcion de Pico y Placa

Se establecid el médulo 74 en el Centro de Servicios Movilidad de la Calle 13, destinado
especificamente para brindar atencion presencial a personas con discapacidad que
requieren gestionar la excepcién de pico y placa. Esta se integra con las herramientas
virtuales, considerando las limitaciones de acceso tecnoldgico que pueden presentar
algunos usuarios por su edad o condicién de salud.

Atencién
prioritaria
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Imagen No 4. médulo 74 CSM Calle 13 - 2024
Fuente: DAC -SDM-2024

La implementacion de este modulo especializado contempl6 la adaptacion del espacio
fisico, el establecimiento de protocolos de verificacion en multiples plataformas (SIMUR,
RUNT, SISPRO) y la definicibn de lineamientos para garantizar una atencién agil y
efectiva. Este canal de atencion presencial facilita el acceso al tramite de excepcion de
pico y placa, evitando intermediarios y proporcionando una alternativa para aquellas
personas que requieren una atenciébn mas personalizada. La entidad fortalece asi su
compromiso con la inclusion y la accesibilidad en la prestacion de servicios.

Apertura de Agenda para Patio Transitorio

Se incorporé en el sistema existente, la agenda para atencion en patio transitorio,
transformando el proceso que anteriormente exigia a la ciudadania presentarse desde
las 6:00 a.m. para obtener un turno de atencion. Esta mejora eliminé la necesidad de
desplazamientos innecesarios y largas esperas en las instalaciones.

La integracion de esta nueva agenda considero las particularidades del servicio en patio
transitorio, contemplando la asignacion de franjas horarias especificas y la definicion de
protocolos que garantizan una atencién oportuna a quienes requieren gestionar tramites
relacionados con vehiculos inmovilizados.

Esta innovaciéon ha humanizado la experiencia de servicio, permitiendo a la ciudadania
gestionar su cita a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la entidad,
ahorrando tiempo y costos de desplazamiento. La entidad avanza asi en su compromiso
de hacer mas accesibles y eficientes los servicios prestados a la ciudadania.

Sefializacion y Orientacion Patio Transitorio

Se implement6 un sistema de sefializaciébn completo que integra banderas identificativas
para la ubicacion de las diferentes zonas donde se ubican las motocicletas, y vallas que
demarcan los senderos de circulacion en el patio transitorio. Esta mejora surgio de la
necesidad de optimizar la orientacién tanto para la ciudadania como para el personal
operativo.
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Imagen No 3. Sefializacion Patio transitorio - 2024
Fuente: DAC -SDM-2024

La implementacion involucré un diagndstico inicial del espacio para identificar las areas
gue generaban confusion, el disefio de sefiales visibles y duraderas, y su instalacion
estratégica sin afectar la operacion diaria del patio. Este sistema ha permitido crear un
entorno mas estructurado y accesible, optimizando los tiempos de busqueda de vehiculos
y facilitando la orientacion de todos los usuarios del patio. La sefializacion constituye una
herramienta fundamental para la gestion eficiente del espacio y la mejora en la
experiencia de servicio.

C. Calidad y Mejora Continua

El fortalecimiento de la calidad en el servicio se consolidé mediante estrategias orientadas
a la evaluacion y mejora continua. Las iniciativas desarrolladas se enfocaron en la
medicion de la satisfaccion, la innovacion en metodologias de aprendizaje y el
fortalecimiento de competencias del personal. Este enfoque integral permite identificar
oportunidades de mejora, implementar soluciones innovadoras y promover una cultura de
servicio centrada en las necesidades de la ciudadania. A través de estas acciones se
reafirma el compromiso institucional con la excelencia y el desarrollo de un servicio que
responda efectivamente a las expectativas ciudadanas.

Medicion de Satisfaccion de Respuestas

Se estructuré un sistema de seguimiento para evaluar la calidad de las respuestas
emitidas a las peticiones ciudadanas que son competencia de la Direccion de Atencion al
Ciudadano. Este mecanismo, basado en encuestas electrénicas, permite verificar el
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cumplimiento de los atributos de calidad en las respuestas institucionales y generar
acciones de mejora continua.

El proceso contempla el envio semanal de encuestas a través de correo electrénico y
mensajes de texto a la ciudadania que ha recibido respuesta a sus peticiones. Los
resultados son analizados mensualmente y socializados en mesas de trabajo con los
equipos responsables de gestionar los diferentes tipos de solicitudes.

La implementacion de este ciclo de medicion y retroalimentacion ha permitido fortalecer
la calidad de las respuestas, garantizando que estas sean oportunas y satisfagan
efectivamente las necesidades de la ciudadania. Este ejercicio sistematico de evaluacion
constituye una herramienta fundamental para identificar oportunidades de mejora y definir
acciones que optimicen la gestion de las peticiones ciudadanas de manera proactiva.

Conversatorio para el Analisis de Normas de Transito

Se establecié un espacio de andlisis y discusion sobre normatividad de transito, orientado
a fortalecer el conocimiento del equipo de instructores que imparten los cursos
pedagdgicos. Se realizaron sesiones virtuales para analizar el proyecto de ley 310 de
2023, que propone modificaciones a la Ley 769 de 2002 (Codigo Nacional de Transito).

&
*

+ lnstructores:

Cownversatorio

Para el
Conocimiento y
Analisis en Normas

de Transito.

= Olga Viviana Hernandez

= Sergio David Méndez M.

Imagen No 5. Invitacidon conversatorio Normas de transito - 2024
Fuente: DAC -SDM-2024
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Esta iniciativa surge de la necesidad de unificar criterios frente a las interpretaciones

normativas y actualizar los contenidos impartidos en los cursos pedagdgicos. El proceso

involucrod a la delegacién de instructores para dinamizar las tematicas y el desarrollo de
espacios participativos que permitieron resolver inquietudes y establecer lineamientos
comunes.

Los conversatorios han beneficiado a los 32 instructores que atienden a la ciudadania
asistente a cursos pedagadgicos, fortaleciendo la calidad y uniformidad de la informacion
proporcionada. Esta estrategia asegura que las personas que asisten a los cursos reciban
orientacion actualizada y consistente sobre las normas de transito

Fortalecimiento de Metodologias en los cursos pedagogicos

Como parte de la estrategia de formacion en los cursos pedagogicos se disefié una
herramienta didactica que transforma el aprendizaje de las normas de transito en una
experiencia interactiva. Esta metodologia utiliza tarjetas teméticas sobre sefializacion y
normatividad vial, permitiendo que los participantes construyan conocimiento desde sus
experiencias previas.

ﬁnagen No 6. Aplicacfién dindmica cursos pedagdgicos - 2024
Fuente: DAC -SDM-2024

La dindmica involucra trabajo colaborativo entre los asistentes al curso, quienes reciben
tarjetas con diferentes tematicas para explorar conceptos sobre seguridad vial a través
de actividades como responder preguntas y representar sefiales de transito. El instructor
facilita el proceso y realiza retroalimentacion consolidando los aprendizajes clave.
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Esta innovacion pedagdgica ha enriguecido los espacios de formacion, promoviendo una
participacién mas activa y significativa de los asistentes. La metodologia contribuye a la
comprension de la normatividad vial y su importancia en la construccién de una movilidad
mas segura.

I1l. Conclusiones

La Direccion de Atencion al Ciudadano ha logrado avances significativos en la
optimizacion de sus procesos internos a través de la integracion de plataformas
tecnologicas como SIMUR, el sistema de agendamiento, de turnos y la implementacion
del CRM, como resultado, se han simplificado los procesos internos, agilizando la
atencion a la ciudadania y proporcionando una experiencia mas satisfactoria.

Asimismo, se han realizado inversiones en infraestructura y accesibilidad que han
transformado los espacios de atencion, haciéndolos mas amigables y funcionales. La
sefalizacion intuitiva y la conexion entre el agendamiento virtual y la atencion presencial
han mejorado notablemente la experiencia del servicio

En paralelo, se ha puesto énfasis en medidas de calidad y mejora continua, donde,
ademas de los componentes tecnoldgicos y logisticos, la preparacién y la diversificacion
de herramientas a disposicién de los colaboradores para interactuar con la ciudadania
son elementos centrales que buscan asegurar una atencion de calidad, transparente y
eficiente.

Es fundamental contar con la retroalimentacién de la ciudadania para validar la efectividad
de estas iniciativas y ajustar las estrategias segun sea necesario; Por otra parte, la
incorporacion del modelo de relacionamiento con la ciudadania es una oportunidad
valiosa para aprovechar al maximo los recursos disponibles y fortalecer la confianza en
la entidad.
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DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD
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