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I.  INTRODUCCIÓN 

 

Como parte integral de las buenas prácticas, innovaciones y el quehacer, la Secretaría 

Distrital de Movilidad planea anualmente aparte del Plan Operativo Anual -POA, las 

estrategias del servicio, implementación, evaluación y documentación, con el fin de ser la 

memoria histórica de la entidad, en pro de mantener vivas las buenas formas, el deber ser 

y el propósito de la gestión. 

Por ello, y como parte de la elaboración del Informe semestral de la Figura de la Defensora 

de la Ciudadanía, se construye el presente documento, como resumen de la gestión. 

a) Prácticas Internas 

Para la prestación del servicio en los momentos de verdad que tiene la ciudadanía al 

acceder al portafolio y/o información general en el canal presencial, la Entidad estableció 

diferentes roles desarrollados por el equipo de trabajo en los Centros de Servicio de 

Movilidad con el propósito de asegurar una solución en el primer contacto con un servicio 

eficiente, incluyente, empático, oportuno y de calidad. 

 

⮚ Roles 

Estrategia de servicio para realizar un acompañamiento continuo a la ciudadanía 

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 

propósito de brindar soluciones de primer nivel. 

3. Gestor de Acompañamiento: 

Es el encargado de asistir la atención de población preferencial o altamente inconforme 

durante su el ciclo de atención. 
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4. Gestor de PQRS: 

Su función principal es registrar las manifestaciones ciudadanas (PQRSF) en los canales 

dispuestos por la entidad, como resultado de la atención recibida. 

5. Gestor de Seguimiento: 

Tiene la responsabilidad de hacer el seguimiento a las peticiones radicadas por la 

ciudadanía con el apoyo del gestor de PQRSF en los tiempos establecidos como promesa 

de servicio en los puntos de atención presencial. 

Resultados 

La continuidad de la estrategia obtuvo los siguientes resultados: 

• El reconocimiento por parte de Ciudadanía a la gestión realizada por la Entidad, 

reflejado en las felicitaciones recibidas y en el incremento de la satisfacción del 

servicio. 

• La disminución de quejas recibidas en el periodo. 

• Disminución de las actuaciones de la Defensora de la ciudadanía garantizando el 

goce de los derechos de la ciudadanía. 

• Reingeniería de los ciclos de atención por procesos 

Trabajar desde y para la integralidad de la atención, mejora la percepción de la ciudadanía 

y recobra la confianza con la Entidad y el Distrito. 

⮚ Implementación Sistema de Digiturno CSM Calle 13 

Mediante la OC 105849 – Contrato 2023-1544 firmado con el proveedor de servicios BPO 

Unión Temporal ASD-IQ, se adquiere un Sistema de Asignación de Turnos para el Centro 

de Servicio de Movilidad Calle 13. 

 

Objetivo:   
 
Brindar a la ciudadanía una atención ordenada y sistemática tal y como lo establece la Ley 
1437 de 2011, artículo 7, para los  trámites y servicios que se brindan en el Centro de 
Servicios de Movilidad, lo que permite adicionalmente llevar registros más exactos del 
número de ciudadanos atendidos, facilitar la gestión de los trámites a la ciudadanía y medir 
por medio de este servicio la evolución a un mediano y largo plazo, la necesidad de mejorar 
las herramientas tecnológicas de esta nueva alternativa. 
 

Resultados: 
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• Organización de la atención de trámites y servicios a la ciudadanía. 

• Seguimiento a los tiempos de atención durante las jornadas de servicio. 

• Optimización en los tiempos de atención por parte de los colaboradores y servidores 

públicos. 

• Reingeniería al modelo de servicios de la Secretaría y los planes para abarcar una 

mejor forma de hacer la gestión. 

• Atención de turnos prioritarios. 
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Imagen No 1. Registro fotográfico Sistema Asignación de Turnos, I Semestre 2023 

Fuente: DAC -SDM-2023 
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⮚ Herramientas de comunicación 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 atención a la ciudadanía.  A continuación, se relacionan los 
canales: 
 
● Chatea con nuestro asesor en línea 
 

 

 

Objetivo: 
 
Brindar a la ciudadanía una comunicación a través de chat con un(a) asesor(a). 
 

Resultados: 
 
● Para el primer semestre de 2023, se realizó la atención de 43.494 personas. 
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Imagen No 2. Formulario de solicitud / interacción chat, I Semestre 2023 

Fuente: DAC –SDM 2023 

 
● Te regresamos la llamada 
 

 

 

Objetivo: 
 
Brindar a la ciudadanía la opción de que uno de los asesores de la línea de atención se 
contacte para resolver su requerimiento. 
 

Resultados: 
 
● Para el primer semestre de 2023, se realizó la atención de 4.937 personas. 
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Imagen No 3. Formulario de solicitud Te llamamos, I Semestre 2023 

Fuente: DAC –SDM 2023 

 
● Llámanos 
 

 

 

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

Resultados: 
 
● Para el primer semestre de 2023, se realizó la atención de 13.415 personas. 
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Imagen No 4. Formulario de solicitud Llámanos, I Semestre 2023 

Fuente: DAC –SDM 2023 

 
 
 
 
● Videollamada en lengua de señas colombiana 
 

 

 

Objetivo: 
 
Brindar una atención accesible e incluyente a la población con discapacidad auditiva, que 
requiera de algún trámite o servicio ofrecido por la Secretaría de Movilidad. 
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Resultados: 
 

• El servicio de interpretación y/o atención en lengua de señas se ha ofrecido tanto 
en el canal virtual como en el canal presencial, acompañando el desarrollo de 
trámites y servicios como cursos pedagógicos, salidas de patio e impugnaciones de 
comparendos. 

• Para el primer semestre de 2023, se realizó la atención en lengua de señas de: 10 
personas por el canal virtual y de 11 personas en el canal presencial. 
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Imagen No 5. Registro fotográfico Atención en Lengua de Señas, I Semestre 2023 

Fuente: DAC -SDM-2023 

 
● Chatbot Lucia 
 
 

Objetivo: 
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Brindar a la ciudadanía un servicio de interacción con la Entidad, a través de un chatbot, en 
el cual, a través de palabras claves, se brinda información de trámites y servicios de la 
Secretaría de Movilidad. 
 

Resultados: 
 
● Para el primer semestre de 2023, se realizó la atención de 435.214 interacciones. 
 

 

 
 

 

 
Imagen No 6. Interacción Chatbot Lucía, I Semestre 2023 

Fuente: DAC -SDM-2023 

 
 

⮚ Seminario Taller Espacialidad Accesible e Incluyente – Servicio a la 

Ciudadanía 

 

La estrategia de sensibilización en temas de espacios accesibles e incluyentes aportó 
conceptos para comprender en qué consiste el diseño universal como herramienta para la 
adecuada atención y prestación de los servicios de la Entidad a la ciudadanía, en clave de   
enfoque diferencial, en especial, de personas con discapacidad visual y física. 
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Adicionalmente, brindó elementos conceptuales básicos sobre diversidad humana, 
discapacidad, autonomía, barrerismos y ajustes razonables. 
 
Dicha sensibilización se llevó a cabo los días 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 
Sáenz. 
 

   

 
    

 
Imagen No 7. Registro fotográfico Seminario Taller, I Semestre 2023 

Fuente: DAC -SDM-2023 

 

❖  Divulgación 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 ciudadanía de una forma incluyente y no 
sexysta, durante el primer semestre de 2023 la Dirección de Atención al Ciudadano divulgó  
a través de piezas comunicativas estas recomendaciones: 
 
 



 

 

Secretaría Distrital de Movilidad                             

Calle 13 # 37 - 35 

Teléfono: (1) 364 9400 
www.movilidadbogota.gov.co 

Información: Línea 195 

  

  

 
 

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ALEJANDRA ROJAS POSADA  

DIRECCIÓN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

SECRETARÍA DISTRITAL DE MOVILIDAD 
 
 


