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1. INTRODUCCION

El proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania como proceso misional
tiene como objetivo, definir e implementar lineamientos para la prestacién oportuna y
eficiente de los tramites y servicios, identificando las necesidades de la ciudadania y asi
propender por la satisfaccion de las partes interesadas.

Por lo anterior, en cumplimiento de los lineamientos de la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania (Decreto 197 de 2019), el requisito 9.1.2 de la norma ISO 9001:2015
“Satisfaccion del cliente” y de conformidad con las funciones de Defensora a la Ciudadania,
establecidas en el Decreto Distrital 847 de 2019 en concordancia con la Resolucion No.
759930 de 2024 en el marco del Modelo Integrado Distrital de Relacionamiento con la
Ciudadania, la Direccion de Atencion al Ciudadano realiza la medicion, seguimiento y
analisis de la satisfaccion ciudadana que permita conocer su nivel frente a la oferta de
tramites, servicios y programas de la Secretaria Distrital de Movilidad — SDM.

Por consiguiente, se aplica la encuesta de satisfaccidon como mecanismo de medicién en los
espacios de relacionamiento con la ciudadania, para verificar la satisfaccion de necesidades,
el cumplimiento de expectativas y el goce efectivo de derechos fundamentales sin exclusion
alguna.

2. OBJETIVO

Presentar los resultados de la medicion de la satisfaccion ciudadana respecto de la atencion
y acceso a la oferta de tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Movilidad durante el
tercer trimestre de 2025, con el fin de verificar el cumplimiento de necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

3. FICHA TECNICA

Tabla 1.
Ficha Técnica

Tipo de estudio: Cuantitativo

Técnica de recoleccién: Ezgaz:’:g ?;Iseig;rénica de Google Formulario
Tipo de muestreo: Aleatorio simple

Poblacion objetivo: Ciudadania

Modo de aplicacién Aplicacion al momento de finalizado el servicio.
Universo 442.626 ciudadanos/as atendidos

Tamano de la muestra: 34.547 ciudadanos/as encuestados

Fecha trabajo de campo: 1 de junio al 30 de septiembre 2025

Error muestral +/- 0,51%

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025



4. ESPACIOS DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

A continuacion, se presentan los espacios de relacionamiento con la ciudadania que aplican

la encuesta de satisfaccion en la atencion de tramites y/o servicios.

Tabla 2.

Espacios de relacionamiento que aplican la encuesta de satisfaccion

ESPACIOS DE %
& RELACIONAMIENTO D R
1 Centros de Servicios de | Incluye la atencion en los Centros de Servicios de Movilidad
Movilidad Calle 13 y Paloquemao.
Cursos pedagdgicos por | Incluye la atenciéon de las salas de cursos pedagdgicos
2 | infraccibn a las normas de | ubicados en las sedes de la Secretaria Distrital de
transito Movilidad.
. o Incluye la atencion en el patio transitorio en la salida de
3 | Patio transitorio : . - . .
vehiculos inmovilizados por accidente de transito.
L Incluye la atencidon en los patios de la concesion de
Concesion de parqueaderos y - ; .
4 rias parqueaderos y gruas en la salida de vehiculos
9 inmovilizados por infraccion a las normas de transito.
5 Centro de Orientacion a Victimas | Incluye la atencion en el proceso de acogida de las victimas
de Siniestros Viales de siniestros viales presencial.
Incluye la atencion en los canales de atencion telefonica
6 | Centro de Contacto de Movilidad | (Atencion telefonica, click to call, virtual hold, web call
back) y virtual (Chat, videollamada).
7 | Centros Locales de Movilidad Inclu’ye la atencnqn en los Cer?t’ros Lo_cales de Movilidad a
través de los Equipos de Gestiéon Social Local.
~ S Incluye la atencién en las campanas de prevencion vial,
8 | Campanas de prevencion vial X . :
escenarios educativos y empresas/entidades.

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

5. REPORTE DE RESULTADOS

Durante el tercer trimestre 2025 se aplicaron las encuestas de satisfaccion ciudadana de
conformidad con el protocolo PM04-PR07-PT01 para la implementaciéon de los mecanismos
de medicion, donde cada espacio de relacionamiento procedié a tabular los resultados de
su aplicacion y diligencio el formato PM04-PR07-F01 Consolidado de los mecanismos de
medicioén, para realizar el reporte a la Direccion de Atencion al Ciudadano — DAC.



Tabla 3.

Consolidado de resultados encuesta de satisfaccion SDM

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO ESTANDAR MIPG
GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS PARA LA CIUDADANIA
Consolidacién de resultados de la medicién en la satisfaccion de la ciudadania
Codigo: PM04-PRO7-FO1 Version: 2.0
A " p Resultado de Satisfaccion No. Plan
o Mecanism | Ciudadania o —
Punto de Tréamite y/o . Fechade . Muestra . |Efectivida de
Proceso L L ode Partes Periodo - .| Universo " . .. | Instalacio . .
atencion Servicio C aplicacion realizada | Servicio | Atencion ddel Mejoramie
Medicién | Interesadas nes .
tramite nto
Campanfias de
COMUNICACIO prevencion vial, .
NES Y CULTURA escenarios Ciudadanos Tecer Julio -
Externo . Encuesta ) \ trimestre Agosto - 10.712 1.606 95,09% 95,84% N/A N/A N/A
PARA LA educativos y ciudadanas 2025 Septiembre
MOVILIDAD empresas P
/entidades
Centrode Tecer Julio
Servicios de |Servici | del Ciudad. Hall
eI’VI(.:I-OS 2 [P EE . ,e Encuesta I!J adanosy trimestre Agosto - 97.363 570 73,37% 75,23% 80,73% |Iral tramite az8o
Movilidad punto de atencién ciudadanas N 206-2025
2025 Septiembre
Calle 13
Centro de .
Servicios de [Servicio general del Ciudadanos Tecer Julio-
. 8 " Encuesta . v trimestre Agosto - 14.646 401 99,65% 99,57% 99,53% Ir al trdmite N/A
Movilidad punto de atencién ciudadanas .
2025 Septiembre
Paloguemao
Modul
Centro de . odu Os.d,e :
Servicios de informacién Ciudadanos Tecer Julio -
vicic especializada, Ley | Encuesta | - Y| trimestre | Agosto- | 34.783 548 N/A N/A N/A 97,38% N/A
Movilidad ) ciudadanas .
1730y excepcion 2025 Septiembre
Calle 13 _ 3
por discapacidad.
Modulos di
Centro de 3 oou os. ,e :
- informacién . Tecer Julio-
Servicios de e Ciudadanos y .
o especializada, Ley | Encuesta N trimestre Agosto - 2.024 205 N/A N/A N/A 98,83% N/A
Movilidad ) ciudadanas N
1730y excepcion 2025 Septiembre
Paloquemao | B
por discapacidad.
Cursos
4 icos | Cursos Asi alos| Tecer Julio-
Centro de porinfracciénalas | Encuesta cursos de trimestre Agosto - 20.043 376 95,0% 98,0% 98,5% 96,0% N/A
Servicios normas de transito pedagogia 2025 Septiembre
Calle 13
Cursos Cursos Asi alos| Tecer Julio-
pedagogicos | porinfraccionalas | Encuesta cursos de trimestre Agosto - 7.621 103 97,9% 99,3% 98,0% 98,0% N/A
GESTION DE  |VUS Restrepo| normas de transito pedagogia 2025 Septiembre
TRAMITES Y
Cursos P q :
SERVICIOS e dagogicos Cursos pedagogicos Asistentesalos| Tecer Julio -
PARALA | P vui Sga | porinfracciénalas | Encuesta | cursosde | trimestre | Agosto- 8.002 101 98% 99% 97% 98% N/A
CIUDADANIA Ratael normas de trénsito pedagogia 2025  |Septiembre
Cursos Cursos Asi alos| Tecer Julio -
pedagogicos | porinfraccionalas | Encuesta cursos de trimestre Agosto - 7.026 87 97% 99% 96% 97% N/A
VUSTintal | normas de trénsito pedagogia 2025 Septiembre
Cursos Cursos Asi alos| Tecer Julio-
pedagogicos | porinfraccionalas | Encuesta cursos de trimestre Agosto - 15.030 88 99,0% 98,5% 98,0% 98,0% N/A
VUS Fontibon| normas de transito pedagogia 2025 Septiembre
. . Tecer Julio -
Patio . . Ciudadanos y .
- Salida de vehiculos | ENCUESTA ) trimestre Agosto - 2.781 360 99% 99% 98% 100,0% N/A
transitorio ciudadanas N
2025 Septiembre
Concesion zj;::jli:e Ciudadanos Tecer Julio -
Parqueadero " L v Encuesta . v trimestre Agosto - 18.764 375 99% 100% 98% 99,0% N/A
disposicion de ciudadanas N
s & Gruas 2025 Septiembre
parqueaderos
ot Victimas de
Orientacién a siniestros Tecer Julio -
Victimas de Acogida Encuesta viales y/o trimestre Agosto - 337 61 97% 94% 100% 92% N/A
Siniestros familia\:'es 2025 Septiembre
Viales - ORVI
Atencion telefénica,
Centro de chat, click to call, . Tecer Julio -
N Ciudadanos y .
Contacto de videollamada, Encuesta ciudadanas trimestre | Agosto- 212.625 28.995 94,32% N/A N/A N/A N/A
Movilidad virtual hold, web 2025 Septiembre
call back
GESTION Centro de : Tecer Julio -
Servicios de . . Ciudadanos y .
CONTRAVENCIO! L Salida de patios Encuesta ) trimestre Agosto - 3.561 45 N/A N/A N/A 90,81% N/A
Movilidad ciudadanas N
NAL 2025 Septiembre
Calle 13
Centro de .
Servicios de Ciudadanos Tecer Julio-
- Facilidades de pago | Encuesta . v trimestre Agosto - 420 201 N/A N/A N/A 97,71% N/A
Movilidad ciudadanas 2025 Septiembre
GESTION Calle 13 P
JURIDICA Centro de i
Servicios de Ciudadanos Tecer Julio-
. Facilidades de pago | Encuesta N v trimestre Agosto - 1511 307 N/A N/A N/A 96,06% N/A
Movilidad ciudadanas X
2025 Septiembre
Paloguemao
Poblacién
GESTION Centros Locales de atendida por Tecer Julio-
Externo o Encuesta los Centros trimestre Agosto - 22.184 871 99,00% 99,00% N/A 99,00% N/A
SOCIAL Movilidad X
Locales de 2025 Septiembre
Movilidad

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025




6. SATISFACCION GENERAL

La satisfaccion general de la ciudadania frente al servicio recibido por la Secretaria Distrital
de Movilidad en los canales de atencién (presencial, telefénico y virtual) y los diferentes
espacios de relacionamiento alcanzo6 el 95,64% en el tercer trimestre de 2025.

Figura 1. Porcentaje de satisfaccion tercer trimestre 2025

95,64%

Durante el tercer trimestre 2025 se alcanzo
el 95,64% en la satisfaccion ciudadana,

logrando mantener el porcentaje de
/ satisfaccion sobre el umbral del 95%.
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

7. RESULTADOS POR ESPACIO DE RELACIONAMIENTO

A continuacion, se presentan los resultados de satisfaccion obtenidos en los espacios de
relacionamiento con la ciudadania y la variacion porcentual con respecto al periodo anterior.

7.1. Centros de Servicios de Movilidad (CSM)

En los Centros de Servicios de Movilidad se aplica la encuesta de satisfacciéon de 2
maneras:

e Centro de Servicios de Movilidad Calle 13: se aplica durante el registro de la
tipificacion de la atencion donde se consulta a la ciudadania si desea contestar la
encuesta de satisfaccion, la cual se envia via correo electronico.

o Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao: se aplica de manera presencial en
la puerta de salida del punto de atenciéon y en los modulos de los tramites y servicios,
asi mismo, durante el registro de la tipificacion y caracterizacion de la ciudadania se
consulta si desea el envio al correo de la encuesta, la cual se envia via correo
electrdnico.

7.1.1. CSM Calle 13

Tabla 4. Ficha técnica — Servicio Calle 13 Figura 2.
£Cémo calificas en general el servicio Pprcentaje de satisfaccion CSM Calle 13 tercer
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de trimestre 2025
Movilidad?
: 73,37%
Calificacion 1 - Nada Satisfecho 570

5 > Muy Satisfecho

. ‘ encuestas

Tramite / - .
aplicadas

Servicio Servicio Calle 13 ‘/ P

Tamafio de
la muestra

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

570 encuestados(as)




La satisfaccion ciudadana en el Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 alcanzé el
73,37% presentando una variacién negativa frente al periodo anterior debido al uso
Unicamente de los resultados de la encuesta aplicada a través del Centro de Contacto de

Movilidad, que elimina el sesgo que se puede presentar cuando el ciudadano la contesta
con el Gestor de servicios.

Para mejorar el indicador, se encuentra en implementaciéon un plan de mejoramiento
Hallazgo 206-2025 encaminado a fortalecer el seguimiento y retroalimentacién de los
monitoreos al canal presencial, para mejorar la atencién a la ciudadania.

7.1.2. Enfoque de género (mediciéon presencial)

Q El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion  “| °
. del servicio percibido las del servicio percibido los
mujeres alcanzé el 74,14% hombres alcanzé el 73,4% (418
(140 encuestadas) * encuestados)

*El restante de ciudadanos/as del total no indicaron su género o marcaron otro.

7.1.3. CSM Paloquemao

Tabla 6. Ficha técnica — Servicio Paloquemao Figura 3.
+Como calificas en general el servicio Porcentgje de satisfaccion CSM Paloquemao
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de tercer trimestre 2025
Movilidad?
99,65%

1 - Nada Satisfecho
5 > Muy Satisfecho 401

. ‘ encuestas

Tramite / - .
aplicadas

Serviisie Servicio Paloquemao / P

Calificacion

Tamarfo de
lamuestra 401 encuestados(as)
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion ciudadana para el proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la
Ciudadania en el Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao alcanzé el 99,65%
aumentando 0,41% frente al periodo anterior.

7.1.4. Enfoque de género

El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion g,
del servicio percibido por las del servicio percibido por los
mujeres alcanzé el 99,61% hombres alcanzé el 99,67%

(102 encuestadas) (299 encuestados)

@

= Se mantuvo el modelo de gestores calle, para una atencién regulada en el Centro
de Servicios de Movilidad.
= Se continud con el monitoreo mensual a los canales de atencién de la SDM.

7.1.5. Acciones implementadas



= Continda la estabilizacién y seguimiento de garantia del Sistema Contravencional.

= Se mantiene el control para la verificacion de las condiciones fisicas, tecnolégicas
y humanas para la apertura de los Centros de Servicios de Movilidad.

= Utilizacién de la herramienta CRM que permite la centralizacién de la informacion y
la disminucion de tiempos en el proceso de registro a la ciudadania.

= Disposicién de quioscos de autogestion que permite a la ciudadania realizar
consultas, presentar PQRSD, comunicarse con el centro de contacto de Movilidad,
descargar y pagar volantes de pago, entre otras tareas de manera auténoma.

= Se realiza seguimiento al uso del sistema de asignacién de turnos.

= Andlisis de la gestidn entre el sistema de turnos y el aplicativo CRM para corroborar
el registro de la ciudadania en los sistemas de informacion.

= Se realizafiltr6 en la Ventanilla de Correspondencia para disminuir la radicacion de
solicitudes de agendamiento por derecho de peticion.

= Se realizaron socializaciones al equipo de gestores durante el tercer trimestre 2024

sobre:
v" Manual de Servicio a la Ciudadania — Protocolo de atencién y cultura de
servicio.
v/ Oferta de bienes y servicios de la entidad
v" Reglamento Interno para la Gestiéon de PQRSD.
v" Aplicacién Ley 1740 de 2014.
v Momentos de verdad en la atencién y cultura de servicio.
v' Excepcion de Pico y Placa.

7.1.6. Recomendaciones

= Apropiar y continuar con el seguimiento al cumplimiento del Manual de Servicio a la
Ciudadania en el canal presencial.

= Controlar los tiempos de atencion y espera durante la ejecucion de los tramites y
servicios para estandarizar y mejorar la percepcion ciudadana frente al servicio.

= Continuar con el seguimiento a los informes generados por el sistema de asignacion
de turnos vy la tipificacion del Customer Relationship Management — CRM.

= Aplicar los controles para el alistamiento, validacion y envio de la base de datos de
agendamiento y/o otras campafas masivas.

= Continuar la cualificacion a los gestores de servicio para asegurar una atencion
orientada a la ciudadania.

= Aplicar la lista de chequeo para la apertura de los Centros de Servicios de Movilidad.

= Realizar preturnos, reforzando la importancia de aplicar los protocolos de atencion
en el canal presencial, realizando énfasis en los siguientes lineamientos:Promocionar
los canales de atencion, ofrecer la encuesta de satisfaccion y confirmar si la
informacion fue clara.

= Promover el autoaprendizaje con el uso del Portafolio de Tramites y Servicios.

= Registrar todas las interacciones ciudadanas en el Customer Relationship
Management — CRM.

= Asignar turno a toda la ciudadania asistente al punto de atencion.

= Promover la realizacién de la encuesta de satisfaccion consultando a la ciudadania
Su envio via mailing.

= Verificar la sefalizacion de los Centros de Servicios de Movilidad.

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania versién 11.0

= Hacer buen uso del Sistema de Asignacion de Turnos



= Promover el uso de los canales y espacios de relacionamiento con la ciudadania.
= Cambiar el estado a asitido en el sistema de agendamiento a las personas que
cumplan con la cita.

7.2. Cursos pedagoégicos por infraccion a las normas de Transito

La encuesta de satisfaccion se aplicé en las 10 salas ubicadas en los puntos donde se
presta el tramite de cursos pedagogicos: Kennedy — C.C Tintal, Antonio Narifio — Restrepo, Suba
1 — C.C San Rafael, Fontibon 1 — Fontibon Centro, Centro de Servicios Calle 13.

Tabla 7. Ficha técnica — cursos pedagdgicos

¢Como calificas en general tu Figura 4.
Pregunta satisfaccion con la realizacion del curso Porcentaje de satisfaccion Cursos pedagdogicos

pedagogico por infraccién a las normas tercer trimestre 2025

de transito?

3 [\

Calificacion 1 > Nada Sgtlsfecho 97,4 %o

5 2> Muy Satisfecho 755
Tramite / Cursos pedagdgicos por infraccion a las . ‘ encuestas
Servicio normas de transito / aplicadas
TEED € 755 encuestados(as)
la muestra

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion ciudadana en el tramite de cursos pedagdgicos alcanzo el 97,41%
distribuidos en las 5 salas donde se presta el tramite.

W O W

97% 98% 97,9% 9%
Sede Tintal Sede San Rafael Sede Restrepo Sl Femialoen

Centro de Servicios de
Movilidad Calle 13

Fuente: Google imagenes

El porcentaje de satisfaccion en el tramite del tramite de Cursos pedagdgicos por infraccion
a las normas de transito presenté un aumento en la sede de Fontibén, se mantuvo en las
sedes de San Rafael, Tintal y Restrepo y se present6 una leve disminucion en la sede de
Calle 13.



Enfoque de género

Q El porcentaje de satisfaccion

| 1 del servicio percibido por las
mujeres alcanzé el 97,74%
(336 encuestadas) *

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por los
hombres alcanzé el 96,84%
(412 encuestados)

*El restante de ciudadanos/as del total no indicaron su género o marcaron otro.

7.2.3. Acciones implementadas

Las acciones implementadas en las sedes de la Secretaria Distrital de Movilidad impactan
el tramite de cursos pedagégicos. (Ver numeral 7.1.5)

7.2.4. Recomendaciones

= Revisar y actualizar el material pedagoégico presentado (guias didacticas, videos y
presentacion) en el curso pedagdégico para la vigencia 2025, con el fin de generar
mayor conciencia a la ciudadania sobre su comportamiento en la via y su
responsabilidad con los demas actores viales.

7.3. Patio transitorio

En el patio transitorio se aplica la encuesta de satisfaccion una vez se entrega el vehiculo

en el patio para su salida.

Tabla 8. Ficha técnica — Patio transitorio

¢,Cémo calificas en general el servicio

Pregunta prestado en el patio para el proceso de
salida del vehiculo?

e o 1 - Nada Satisfecho

Cellifez e 5 > Muy Satisfecho

Tramite / . p

Servicio Salida de vehiculos

Tamafio de

lamuestra 360 encuestados(as)

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano

Figura 5.
Porcentaje de satisfaccion Patio Transitorio tercer
trimestre 2025

99%

o 4

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

360
encuestas
aplicadas

La satisfaccion de la ciudadania que se acerca al patio transitorio a retirar su vehiculo
alcanzo el 99% manteniendo el mismo porcentaje frente al periodo anterior,

7.3.1. Enfoque de género

& El porcentaje de satisfaccion

4 \\ del servicio percibido por la
variable de mujer alcanz6 el
98,63% (102 encuestadas)*

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por la
variable de hombre alcanzé el
99,46% (257 encuestados)

*El restante de ciudadanos/as del total no indicaron su género o marcaron otro.



7.3.3.

7.4.

Recomendaciones

Participar en las jornadas de cualificacion y capacitacion convocadas por la
Direccion de Atencion al Ciudadano y la Secretaria General

Concesion Parqueaderos y Gruas

En la concesion G&P se aplica la encuesta de satisfaccion ciudadana que se presenta a
retirar un vehiculo inmovilizado por infraccién a las normas de transito, la encuesta es
aplicada por la Interventoria TRANSPORT MOVIL.

Tabla 9. Ficha técnica — Concesion G&P

Orientacion, trato, presentacion Figura 6.
Pregunta personal, claridad y oportunidad de la Porcentaje de satisfaccion Concesiéon G&P tercer
informacion, el tiempo de atencion e trimestre 2025
instalaciones.
99%
Calificacion | L - Nada Satisfecho 375

5 - Muy Satisfecho

encuestas
ULy Salida de vehiculos ‘ /‘ aplicadas

Servicio

Tamafio de
la muestra

375 encuestados(as)

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

El porcentaje de satisfaccion de la ciudadania que retira su vehiculo en los patios de la
Concesion G&P se mantuvo en el 99%, manteniendo el porcentaje frente al periodo anterior.

7.4.1. Acciones implementadas

7.4.3.

Capacitaciobn permanente al personal operativo de la Concesion en temas
relacionados con servicio a la ciudadania, comunicacién asertiva, manejo adecuado
de conflictos, politica anticorrupcién, entre otros, asi como en temas especificos con
su area de trabajo.

Mejora de la Infraestructura en el parqueadero segun parametros del Contrato de
Concesion, buscando que esta sea comoda y de facil acceso para la ciudadania.
Divulgacioén de informacion relevante para la ciudadania, en cuanto al proceso que
debe realizar, requisitos y horarios de atencion.

Recomendaciones

Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 11.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.



7.5. Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales — ORVI.

En el Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales - ORVI se aplica la encuesta
de satisfaccion en el proceso de acogida.

Tabla 11. Ficha técnica — ORVI

Evalie el grado de satisfaccion de
acuerdo con el servicio y la atencion

PEeRIIES prestada en el Centro de Orientacion a
Victimas por Siniestros Viales.

Tramite / Orientacion psicoldgica, legal, social y

Servicio acogida

Calificacion 1 > Nada Satisfecho

5 - Muy Satisfecho

Tamafio de la
muestra

61 encuestados/as

Figura 8.
Porcentaje de satisfaccion ORVI tercer trimestre
2025
97%
61
encuestas
. /‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

El porcentaje de satisfaccion en el Centro de Orientacién a Victimas de siniestros viales
alcanzé el 97%, manteniendo el porcentaje frente al periodo anterior.

7.5.1. Enfoque de género

7.5.2.

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por las
mujeres alcanzo el 98,4% (25
encuestadas)

Acciones implementadas

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por los
hombres alcanzé el 98,89% (36
encuestados)

= Participacion en jornadas de cualificacion de servicio a los profesionales de ORVI.

7.5.3.

Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 11.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

= Participar en las jornadas de cualificacion y capacitacion convocadas por la
Direccion de Atencion al Ciudadano y la Secretaria General.

7.6. Centro de Contacto de Movilidad

Se aplica la encuesta de satisfaccion ciudadana que accede a los canales de atencion
telefonica (Atencion telefénica, clic to call, virtual hold, web call back) y virtual (Chat,
videollamada) a través del Centro de Contacto de Movilidad.

Tabla 12.

Ficha técnica — Centro de Contacto de Movilidad



Pregunta general con el servicio recibido por

Figura 9.
Porcentaje de satisfaccion Centro de Contacto de
Movilidad tercer trimestre 2025

Indicanos tu grado de satisfaccion

nuestro asesor.

Tramite /
Servicio

94,32%

Atencién telefénica y virtual 28.995

. . encuestas
Calificacién 1 > Nada Satisfecho / apllcadas

5 > Muy Satisfecho

Tamafo de la
muestra

28.995 encuestados/as
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

El porcentaje de satisfaccién en el Centro de Contacto de Movilidad alcanzé el 94,32%
aumentando un 0,53% frente al periodo anterior.

7.6.1.

7.6.2.

1.7.

Acciones implementadas

Estrategia “Desafio del siglo SDM 2025”, orientada a garantizar el cumplimiento de
los indicadores operativos claves asociados a la orden de compra. Se llevaron a
cabo actividades practicas enfocadas en la alineaciéon conceptual con las matrices
de calidad y en la apropiacién de atributos esenciales para un desempefio éptimo.
Estrategia “La amenaza alienigena” disefiada con el propésito de garantizar el
cumplimiento de los indicadores operativos claves asociados a la orden de compra.
La iniciativa contemplé un seguimiento exhaustivo de las metas relacionadas con la
calidad en auditorias (ECUF y ECN), la encuesta de satisfaccién, la evaluacion
mensual y el TMO, asegurando de esta manera el cumplimiento de los compromisos
adquiridos en el marco contractual.

Estrategia “Octumiedo” disefiado para impulsar el cumplimiento de los indicadores
contractuales a través de retos ludicos y tematicos que pondran a prueba las
habilidades y conocimientos de cada asesor con la tematica de Halloween.

Recomendaciones

Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 11.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

Centros Locales de Movilidad

En los Centros Locales de Movilidad se aplica la encuesta de satisfaccion a través de los
Equipos de Gestion Social Local, una vez realizado el espacio de participacion ciudadana
en las localidades de la ciudad.



Tabla 13.

Ficha técnica — Centros Locales de Movilidad Figura 10.

Porcentaje de satisfaccion Centro Locales de
Movilidad tercer trimestre 2025

¢Cémo calificas en general el servicio
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?

99%

Tramite / Centros Locales de Movilidad o

Servicio
‘ ‘ encuestas
. aplicadas
e 1 > Nada Satisfecho ‘-/
Salilcac il 5 - Muy Satisfecho
Tamario de la Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025
TUESiTE 871 encuestados/as

El porcentaje de satisfaccion para el proceso de Gestion Social alcanzé el 99% aumentando
porcentualmente un 0,8% frente al periodo anterior

7.7.1. Enfoque de género

& ».  El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion

U | del servicio percibido por las del servicio percibido por los
mujeres alcanzé el 98,43% hombres alcanzé el 98,02 %
(382 encuestadas)* (424 encuestados)

*El restante de ciudadanos/as del total no indicaron su género o marcaron otro.

7.7.2. Acciones implementadas
= Cualificacién presencial y virtual a los Equipos de Gestién Social Local.
7.7.3. Recomendaciones
= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 11.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

= Participar en las jornadas de cualificacion y capacitacién convocadas por la
Direccion de Atencion al Ciudadano.



7.8. Campanas de prevencion vial

El proceso de Comunicaciones y cultura para la Movilidad aplicé la encuesta de satisfaccion
en las campanas de prevencion vial, escenarios educativos y empresas/entidades.

Tabla 14. Ficha técnica- Campanas de educacioén vial

Figura 11.

¢Cémo calificas en general el servicio Porcentaje de satisfacciéon Campafias de educacion
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de vial tercer trimestre 2025

Movilidad?

(")
TrAmitel/ Campafias de prevencion vial, 95,09 /0
e escenarios educativos y empresas 1.606

Servicio -

/entidades

encuestas
Calificacion 1 > Nada Satisfecho . /‘ aplicadas

5 = Muy Satisfecho

Tamafio de la

muestra 1.606 encuestados/as

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion ciudadana para el proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad
alcanzé el 95,06% manteniendo el porcentaje sobre el umbral del 95%.

79.1. Enfoque de género

El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por las del servicio percibido por los
mujeres alcanzo el 95,3% (217 hombres alcanzé el 96,44%
encuestadas)* (939 encuestados) @

*El restante de ciudadanos/as del total no indicaron su género o marcaron otro.

7.9.2. Acciones implementadas

= Se mantiene el tiempo de las capacitaciones de dos horas garantizando que se
establezca un espacio al finalizar cada capacitacion en donde se realice el
diligenciamiento del formulario de encuesta de satisfaccion por parte de los
ciudadanos.

7.9.3. Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 11.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.



8.

CONCLUSIONES

El porcentaje de satisfaccion del tercer trimestre 2025 alcanzé un 95,64%, lo que representa
el cumplimiento de las expectativas de la ciudadania con respecto a la atencién y acceso a
la oferta de bienes, servicios y programas ofrecidos por la Secretaria Distrital de Movilidad
en los espacios de relacionamiento de los diferentes canales de atencion.

La Direccion de Atencion al Ciudadano continuara con su labor misional de implementar
estrategias y lineamientos encaminados a mejorar la prestacion del servicio para brindar
una atencion incluyente, accesible y con calidad, con enfoque poblacional diferencial y de
género, para lo cual se tiene como proyectos y propuestas transversales para el 2025:

e Mejorar el ciclo de servicio y estrategia de cierre en el primer contacto en todos los
canales, facilitando el acceso a los sistemas de informacion de la Secretaria Distrital
de Movilidad.

e Fortalecer la cualificacion de los colaboradores en temas de habilidades blandas y
de producto.

e Fortalecer las herramientas de autogestion.

e Descongestionar el Centro de Servicios de Movilidad aumentando las interacciones
virtuales.

e Mejorar las condiciones de accesibilidad contribuyendo a la transparencia y acceso
a la informacién publica.

¢ Implementar el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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