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|. INTRODUCCION

Como parte integral de las buenas practicas, innovaciones y el quehacer, la Secretaria
Distrital de Movilidad planea anualmente aparte del Plan Operativo Anual -POA, las
estrategias del servicio, implementacién, evaluacion y documentacién, con el fin de ser la
memoria histérica de la entidad, en pro de mantener vivas las buenas formas, el deber ser
y el proposito de la gestion.

Por ello, y como parte de la elaboracion del Informe semestral de la Figura de la Defensora
de la Ciudadania, se construye el presente documento, como resumen de la gestion.

a) Practicas Internas

Para la prestacién del servicio en los momentos de verdad que tiene la ciudadania al
acceder al portafolio y/o informacion general en el canal presencial, la Entidad estableci6
diferentes roles desarrollados por el equipo de trabajo en los Centros de Servicio de
Movilidad con el proposito de asegurar una solucion en el primer contacto con un servicio
eficiente, incluyente, empatico, oportuno y de calidad.

> Roles

Estrategia de servicio para realizar un acompafiamiento continuo a la ciudadania
desarrollados por los gestores:

1. Gestor Calle

Tiene la responsabilidad de visibilizar la institucionalidad en las zonas circundantes a la
Entidad.

2. Gestor Express:

Es el encargado de recibir a los ciudadanos que vienen sin un previo agendamiento, con el
proposito de brindar soluciones de primer nivel.

3. Gestor de Acompafiamiento:

Es el encargado de asistir la atencion de poblacion preferencial o altamente inconforme
durante su el ciclo de atencion.
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4, Gestor de PQRS:

Su funcion principal es registrar las manifestaciones ciudadanas (PQRSF) en los canales
dispuestos por la entidad, como resultado de la atencion recibida.

5. Gestor de Seguimiento:

Tiene la responsabilidad de hacer el seguimiento a las peticiones radicadas por la
ciudadania con el apoyo del gestor de PQRSF en los tiempos establecidos como promesa
de servicio en los puntos de atencion presencial.

Resultados
La continuidad de la estrategia obtuvo los siguientes resultados:

e El reconocimiento por parte de Ciudadania a la gestién realizada por la Entidad,
reflejado en las felicitaciones recibidas y en el incremento de la satisfaccion del
servicio.

e La disminucion de quejas recibidas en el periodo.

¢ Disminucion de las actuaciones de la Defensora de la ciudadania garantizando el
goce de los derechos de la ciudadania.

¢ Reingenieria de los ciclos de atencién por procesos

Trabajar desde y para la integralidad de la atencion, mejora la percepcion de la ciudadania
y recobra la confianza con la Entidad y el Distrito.

> Implementacién Sistema de Digiturno CSM Calle 13

Mediante la OC 105849 — Contrato 2023-1544 firmado con el proveedor de servicios BPO
Union Temporal ASD-1Q, se adquiere un Sistema de Asignacion de Turnos para el Centro
de Servicio de Movilidad Calle 13.

Objetivo:

Brindar a la ciudadania una atencion ordenada y sistematica tal y como lo establece la Ley
1437 de 2011, articulo 7, para los trdmites y servicios que se brindan en el Centro de
Servicios de Movilidad, lo que permite adicionalmente llevar registros mas exactos del
numero de ciudadanos atendidos, facilitar la gestion de los tramites a la ciudadania y medir
por medio de este servicio la evolucion a un mediano y largo plazo, la necesidad de mejorar
las herramientas tecnoldgicas de esta nueva alternativa.

Resultados:
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o Organizacion de la atencion de tramites y servicios a la ciudadania.

e Seguimiento a los tiempos de atencion durante las jornadas de servicio.

e Optimizacion en los tiempos de atencion por parte de los colaboradores y servidores
publicos.

¢ Reingenieria al modelo de servicios de la Secretaria y los planes para abarcar una
mejor forma de hacer la gestion.

e Atencidn de turnos prioritarios.

Seleccione una de las opciones
jpara solicitar un turno
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Seleccione la atencién deseada

Imagen No 1. Registro fotografico Sistema Asignacion de Turnos, | Semestre 2023
Fuente: DAC -SDM-2023
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> Herramientas de comunicacidn virtual

Mediante las OC 87133 — Contrato 2022-910 y OC 105849 — Contrato 2023-1544, se
adquirieron los siguientes servicios virtuales, con miras a ampliar la cobertura y
accesibilidad de los canales de atencién a la ciudadania. A continuacién, se relacionan los
canales:

° Chatea con nuestro asesor en linea

” Y
. CHATEA CON VIDEOLLAMADA
AGENDAMIENTO ATENCION NUESTRO REGRESAMOS LLAMANOS EN LENGUA DE

DE CITAS PRESENCIAL ASESOR EN SENAS
LINEA R COLOMBIANA

Agende sus citas para impugnaciones, cursos pedagogicos y acuerdos pago en nuestros canales virtuales o comuniquese al +57
(601) 364 9400, opcion 2.

Objetivo:
Brindar a la ciudadania una comunicacién a través de chat con un(a) asesor(a).
Resultados:

° Para el primer semestre de 2023, se realiz0 la atencién de 43.494 personas.
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Bienvenido. Ingresa tus datos para iniciar la sesion

Acepto la politica de privacidad y uso de datos personates.

vicio esta habilitado de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00
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Imagen No 2. Formulario de solicitud / interaccion chat, | Semestre 2023

Fuente: DAC —SDM 2023

° Te regresamos la llamada

P
—— v

ATENCION
PRESENCIAL

AGENDAMIENTO
DE CITAS

<
VIDEOLLAMADA
EN LENGUA DE
SENAS
COLOMBIANA

CHATEA CON
NUESTRO
ASESOR EN
LINEA

TE
REGRESAMOS LLAMANOS

LA LLAMADA

Agende sus citas para impugnaciones, cursos pedagogicos y acuerdos pago en nuestros canales virtuales o comuniquese al +57

Objetivo:

(601) 364 9400, opcion 2.

Brindar a la ciudadania la opcion de que uno de los asesores de la linea de atencién se
contacte para resolver su requerimiento.

Resultados:

° Para el primer semestre de 2023, se realiz la atencién de 4.937 personas.
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5 de 7:00 .. 500 pm. jornada continua y

54b3605 ce 8:00 3.m. 3 12100 m. Por faver, diligencia los datos requeridos para llamarte.

Escribe tu nombre completo:™

Selecciona tu tipo de documento:* Escribe tu niimero de documento:*

Seleccione un tipo de documents v Escriba su niimero de cédula

Escribe tu correo electronico:*

Con qué género te identificas?™ Cusl s tu sexoz”
Seleccione un género v Seleccione uns identidad sexual ¥
_Tienes alguna de estas discapacidades?* iCusl es tu rango de edad?*
Seleccione una opcién v Seleccione su rango de edad v
Escribe tu nimero de celular o teléfono:* Te reconoces como:*
Seleccione una opcion v
Departamento de Residencia: Escribe tu ciudad de residenciai®

Seleccione un Departamento v

Servicio Solicitado:™
Seleccione un senicio v

Tipo de Consulta:*

Acepto la politica de privacidad y uso de datos personales.

Imagen No 3. Formulario de solicitud Te llamamos, | Semestre 2023
Fuente: DAC —-SDM 2023

. Llamanos

\ A .
1B\ %
P\ ¥
2, . ; ¢
) CHATEA CON VIDEOLLAMADA
AGENDAMIENTO ATENCION NUESTRO : EN LENGUA DE
DE CITAS PRESENCIAL ASESOR EN R LAMATL S SENAS

LiNEA COLOMBIANA

Agende sus citas para impugnaciones, cursos pedagogicos y acuerdos pago en nuestros canales virtuales o comuniquese al +57
(601) 364 9400, opcion 2.

Objetivo:
Brindar a la ciudadania una comunicacion a través de llamada virtual con un(a) asesor(a).

Resultados:

° Para el primer semestre de 2023, se realiz0 la atencién de 13.415 personas.
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Imagen No 4. Formulario de solicitud Llamanos, | Semestre 2023
Fuente: DAC —-SDM 2023

° Videollamada en lengua de sefias colombiana

AGENDAMIENTO
DE CITAS

Agende sus citas para impugnaciones, cursos pedagogicos y acuerdos pago en nuestros canales virtuales o comuniquese al +57

Objetivo:

V.
; CHATEA CON TE VIDEOLLAMADA
ATENCION NUESTRO EN LENGUA DE

REGRESAMOS LLAMANOS
PRESENCIAL ASESOR EN SENAS
LINEA T COLOMBIANA

(601) 364 9400, opcion 2.

Brindar una atencién accesible e incluyente a la poblaciéon con discapacidad auditiva, que
requiera de algun tramite o servicio ofrecido por la Secretaria de Movilidad.
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Resultados:

e El servicio de interpretacidon y/o atencion en lengua de sefias se ha ofrecido tanto
en el canal virtual como en el canal presencial, acompafiando el desarrollo de
trdmites y servicios como cursos pedagdégicos, salidas de patio e impugnaciones de
comparendos.

e Para el primer semestre de 2023, se realizé la atencion en lengua de sefias de: 10
personas por el canal virtual y de 11 personas en el canal presencial.

Ingresa tus datos par:

Escribe tu nombre completo:®
Selecciona tu tipo de docum: A3 A be tu nimero de documento:*
Escribe tu correo electrénico:”
iCon qué género te identificas?” iCudl es tu sexo?*
iTienes alguna de estas discapacidades?* £Cusl es tu rango de edad?*

Escribe tu ndmero de celular o teléfono:*  ;Pertenece a algun grupo étnico, cultural u
otro (migrante)?”

Departamento de Residencia:* Escribe tu ciudad de residencia:*

Servicio Solicitado:*
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Imagen No 5. Registro fotografico Atencion en Lengua de Sefias, | Semestre 2023
Fuente: DAC -SDM-2023

° Chatbot Lucia

Objetivo:
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Brindar a la ciudadania un servicio de interaccion con la Entidad, a través de un chatbot, en
el cual, a través de palabras claves, se brinda informacion de tramites y servicios de la
Secretaria de Movilidad.

Resultados:
° Para el primer semestre de 2023, se realiz6 la atencion de 435.214 interacciones.
® Gov.co presmsan P
D; ahora on odolam;la ciudadania podra
radicar sus PQRSDF, comunicaciones, facturas,
informes, entre otros, a través de un formulario.
[SRLE ha ciic oaui N
NOTA:
A partir del miércoles 31 de mayo ala
medianoche, el correo
' quedara deshabilitado.
®'cov.co T e
De ahora en adelas la ciudadania podra
radicar sus PQRSDF, comunicaciones, facturas,
informes, entre otros, a través de un formulario.
(T ho: cic aaui §
:‘OIA;I coles 31 d I
' quedord dn’haulltudm
Imagen No 6. Interaccion Chatbot Lucia, | Semestre 2023
Fuente: DAC -SDM-2023
> Seminario Taller Espacialidad Accesible e Incluyente - Servicio a la
Ciudadania

La estrategia de sensibilizacion en temas de espacios accesibles e incluyentes aporto
conceptos para comprender en qué consiste el disefio universal como herramienta para la
adecuada atencion y prestacion de los servicios de la Entidad a la ciudadania, en clave de
enfoque diferencial, en especial, de personas con discapacidad visual y fisica.
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Adicionalmente, brindé elementos conceptuales basicos sobre diversidad humana,
discapacidad, autonomia, barrerismos y ajustes razonables.

Dicha sensibilizacion se llevé a cabo los dias 05 de mayo y 16 de junio de 2023, en el
auditorio de Compensar Sede Calle 94 y fue liderada por el conferencista Ricardo Becerra
Séenz.

e " osls
Seminario A iaen per
Taller;

DISENO UNIVERSAL
ESPACIALIDAD
CSM | SDM

Imagen No 7. Registro fotografico Seminario Taller, | Semestre 2023
Fuente: DAC -SDM-2023

& Divulgacion de Lenguaje Claro

Con el objetivo de reforzar entre los colaboradores los “tips” de lenguaje claro y dar a
conocer la forma adecuada de relacionarse con la ciudadania de una forma incluyente y no
sexysta, durante el primer semestre de 2023 la Direccion de Atencién al Ciudadano divulgo
a través de piezas comunicativas estas recomendaciones:
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4

LENGUAJE
o~
CLARE
Como parte del compromiso de la
Direccién de A ién al Ciudadano
y la oficina A: adeC i
con la transparencia y accesibilidad,
hemos desarrollado las fichas de lenguaje
claro donde encontraras consejos para
mejorar la forma para comunicarnos con
la ciudadania.

FICHAS DE

LENGUAJE

CLAR®

CONOCELAS AQUI SERVICIO £27320-f TODOS
s oe K
MOVILIDAD | BOGOT/\

SERVICIO fo#20f~ TODOS

LENGUAJE
cLAROE
INCLUYENTE

ALEJANDRARO POSADA
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO
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