INFORME DE SATISFACCION
CIUDADANA
SEGUNDO TRIMESTRE 2025

Subsecretaria de Servicios a la Ciudadania

Direccion de Atencion al Ciudadano
Julio 2025



Tabla de contenido

1. INTRODUCCION ......ccririmimiririnisesessssssissssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssesssssnes 3
PR © 1 = 381 1 L N 3
3. FICHATECNICA ......oimiriiinisessassasssssssssssssssssssass s ssssssssssssssssssssssssasessesssssssass 3
4. ESPACIOS DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA ..........cocooerereerererenennnne 4
5. REPORTE DE RESULTADOS .........ccooiiiiiiiitiiiiitiiniieesssseesssssssessssssssssssssssessssssnes 4
6. SATISFACCION GENERAL ........c.ccerueneeuetrtrerssstssstsssssssssssssssssssssssssasssssssssnssesssnes 6
7. RESULTADOS POR ESPACIO DE RELACIONAMIENTO.......cccccevvrueerinneerisneesssneennne 6
7.1. Centros de Servicios de Movilidad .........ccccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 6
7.2. Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de Transito .....ccccceeeieenereencirencrenncennees 9
Vot [MEE UEMSEI® cooooomo0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000C 10
7.4. Concesion ParquUeaderos Y GrUAS....cccccceeeeuuueerennneeeenanereennsseeeennssessennsssesennsssennsssssenn 11
7.5.  Ventanilla Unica de SErviCios.......cccererrerrerierserseeseessessessessessessessesssesssssessessessessssssneens 12
7.6. Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales — ORVI. ............cccvvveiinnnnnneeenns 12
7.7. Centro de Contacto de Movilidad .........cccovuririeiiiiiiiinnnniiieiiiiiiiinnnieieenneeeneeeenn 13
7.8. Centros Locales de Movilidad .............cooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiecncecccceccce e 14
7.9. Campaiias de prevencion Vial .........cce.cceieieeieiieiiieriiincerienneeeeennneeseennsseeeennseseennsaasees 15

8. CONCLUSIONES .........ccccovtiiiriniinniiitiinirise e esse s ssssessssesssessssessnssans 16



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 a la atencion
y acceso a la oferta de tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Movilidad durante el
segundo trimestre 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

T o reaslEaan: 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 684.758 ciudadanos/as atendidos

Tamano de la muestra: 24.656 ciudadanos/as encuestados

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

Error muestral +/- 0,61%

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 IR
Incluye la atencion en los médulos de gestion (informacion,
1 | Centros de Servicios de Movilidad | liquidacién patios y exceptuados de patios), incluye el tramite de
salida de patios y de facilidades de pago.
.Cursos:’ pedlaEEEEes por Incluye la atencidn de las salas de cursos pedagdgicos ubicados
2 | infraccion a las normas de L i
P en las sedes de la Secretaria Distrital de Movilidad.
transito
. o Incluye la atencién en el patio transitorio en la salida de vehiculos
3 | Patio transitorio . o . .
inmovilizados por accidente de transito.
L Incluye la atencion en los patios de la concesion de parqueaderos
Concesion de parqueaderos y . - g X o : -
4 rias y gruas en la salida de vehiculos inmovilizados por infraccion a las
9 normas de transito.
) Incluye la atencién de los tramites relacionados con el Registro
5 | Ventanilla Unica de Servicios Distrital Automotor, Registro Distrital del Conductor y Registro
Distrital de Empresas de Transporte Publico.
6 Centro de Orientacion a Victimas | Incluye la atencién en el proceso de acogida de las victimas de
de Siniestros Viales siniestros viales presencial.
Incluye la atencion en los canales de atencion telefonica (Atencion
7 | Centro de Contacto de Movilidad | telefénica, click to call, virtual hold, web call back) y virutal (Chat,
videollamada).
9 | Centros Locales de Movilidad Incluye ]a atencion en los antros Locales de Movilidad a través de
los Equipos de Gestidn Social Local.
~ S Incluye la atencion en las campafias de prevencion vial, escenarios
10 | Campanas de prevencion vial . .
educativos y empresas/entidades.

5. REPORTE DE RESULTADOS

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

Durante el segundo trimestre 2025 se aplicaron las encuestas de satisfaccion ciudadana de
conformidad con el protocolo PM04-PR07-PT01 para la implementacion de los mecanismos
de medicién, donde cada espacio de relacionamiento tabuld los resultados de su aplicacion
y diligencio el formato PM04-PR07-F01 Consolidado de los mecanismos de medicién, para
realizar el reporte a la Direccién 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 satisfaccién de la ciudadania

Codigo: PM04-PRO7-F0O1

Version: 2.0

A q p Resultado de Satisfaccion No. Plan
- Mecanism| Ciudadania —
Punto de Tramite y/o . Fechade . Muestra . | Efectivida de
Proceso o L ode o Partes | Periodo - .. | Universo . . .. | Instalacio q q
atencion Servicio S aplicacion realizada | Servicio | Atencion ddel |Mejoramie
Medicion [Interesadas nes P
tramite nto
Campaiias de
ion vial,
COMDNIcaclonek preevsecziao::sla Ciudadanos Segundo Abril - mayo
CULTURA PARA LA Externo educativos Encuesta ciudadanasy trimestre R 'umov 11.296 1.165 96% 96% N.A. 100% N/A
MOVILIDAD v 2025 !
empresas
/entidades
Centro de -
Servicios de SEDEAEEL Ciudadanos Segundo Abril - mayo Iral
- del punto de Encuesta ) v trimestre - v 82.050 357 86,55% 99,43% 99,15% . N/A
Movilidad Calle ., ciudadanas - junio tramite
atencion 2025
13
Centro de P
Servicios de SEMEOEEE Ciudadanos Segundo Abril - mayo Iral
-~ del punto de Encuesta ) v trimestre - v 14.489 157 99,24% 99.53% 99.00% L N/A
Movilidad ., ciudadanas - junio tramite
atencion 2025
Paloguemao
Modulos de
Centro de N s
Servicios de Ay Ciudadanos y Segundo Abril - mayo
- especializada, Ley | Encuesta N trimestre - 39.718 371 N/A N/A N/A 99,34% N/A
Movilidad Calle ) ciudadanas - junio
13 1730y excepcion 2025
por discapacidad.
Modulos de
Centro de N ie
Servicios de omacien Ciudadanos y Segundo Abril - mayo
. especializada, Ley | Encuesta . trimestre - 2.892 243 N/A N/A N/A 98,68% N/A
Movilidad ” ciudadanas - junio
PellsEErTED 1730y excepcion 2025
por discapacidad.
Cursos
Pedagogicos |Cursos pedagdgicos Asistentesa | Segundo Abril - mayo
il -
Centro de porinfracciéonalas | Encuesta | loscursosde | trimestre R 'umoy 13.449 392 96,68% 98,93% 98,47% 97,09% N/A
Servicios Calle | normas de transito pedagogia 2025 J
13
Cursos Cursos pedagdgicos Asistentesa | Segundo Abril - mayo
pedagogicos | porinfracciénalas| Encuesta | loscursosde | trimestre R 'umoy 2.485 68 97,94% 99,27% 98,33% 96,76% N/A
VUS Restrepo [ normas de transito pedagogia 2025 !
Cursos Cursos pedagdgicos Asistentesa | Segundo Abril - mayo
GESTION DE TRAMITES | pedagogicos | porinfracciénalas | Encuesta |loscursosde | trimestre R 'umoy 3.889 106 98,49% 99,74% 98,59% 100,00% N/A
YSERVICIOS PARA LA [ VUS San Rafael | normas de trénsito pedagogia 2025 !
CIUDADANIA
Cursos Cursos pedagdgicos Asistentesa | Segundo Abril - mayo
pedagogicos | porinfracciénalas | Encuesta [loscursosde | trimestre R 'umoy 3.002 83 97,35% 99,42% 99,38% 97,83% N/A
VUS Tintal normas de transito pedagogia 2025 J
Cursos Cursos pedagdgicos Asistentesa | Segundo Abril - mayo
pedagogicos | porinfraccién alas| Encuesta | loscursosde | trimestre R 'um’ov 3.650 99 96,57% 98,50% 98,01% 96,57% N/A
VUS Fontibon | normas de transito pedagogia 2025 J
Ciudadanos Segundo Abril - mayo
Patio transitorio| Salida de vehiculos | ENCUESTA ) v trimestre - v 2271 360 99% 100% 98% 100% N/A
ciudadanas - junio
2025
" Traslado de
ez vehiculos Ciudadanos Segundo Abril - mayo
Parqueaderos & . s v Encuesta ) v trimestre - v 15.096 302 100% 100% 98% 99% N/A
disposicion de ciudadanas - junio
Gruas 2025
parqueaderos
Vil Trémites RDA - RDC Ciudadanos Segundo Abril - mayo
Unica de Encuesta | Y| trimestre |77 TO| 390285 | 696 98,82% | 99,68% | 100% | 9952% | N/A
. - RDEP ciudadanas - junio
Servicios 2025
Centro de i
. ) Victimas de
ClEEEED siniestros Segundo Abril - mayo
Victimas de Acogida Encuesta . trimestre - v 270 63 99% 95% 100% 94% N/A
L vialesy/o - junio
Siniestros - 2025
) familiares
Viales - ORVI
Atencién
telefénica, chat,
il click to call Ciudadanos Segundo Abril - mayo
Contacto de N ’ Encuesta N ¥ trimestre - v 165.087 18.826 93,82% N/A N/A N/A N/A
o videollamada, ciudadanas - junio
Movilidad . 2025
virtual hold, web
call back
Centro de
GESTION Servicios de Ciudadanos y Segundo Abril - mayo
- Salida de patios Encuesta . trimestre - 6.289 79 N/A N/A N/A 97,72% N/A
CONTRAVENCIONAL | Movilidad Calle ciudadanas 2025 - junio
13
Centro de
Servicios de Ciudadanos Segundo Abril - mayo
- Facilidades de pago| Encuesta N v trimestre - v 300 169 N/A N/A N/A 94,67% N/A
Movilidad Calle ciudadanas 2025 - junio
GESTION JURIDICA B
Centro de
Servicios de Ciudadanos Segundo Abril - mayo
. Facilidades de pago| Encuesta N 4 trimestre i Y 1500 306 N/A N/A N/A 96,14% N/A
Movilidad ciudadanas 2025 - junio
Paloguemao
Poblacién
Centros Locales de atendidapor | Segundo Abril - mayo
GESTION SOCIAL Externo . Encuesta los Centros | trimestre - v 23.279 814 98,20% 98,38% N/A 97,80% N/A
Movilidad - junio
Locales de 2025
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 97,93% en el segundo trimestre 2025.

Figura 1. Porcentaje de satisfaccion segundo trimestre 2025

97,93%

Durante el segundo trimestre 2025 se
alcanzé6 el 97,93% en Ila satisfaccion

ciudadana, logrando mantener el porcentaje
/ de satisfaccion sobre el umbral del 97%.
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 de manera presencial la encuesta de
satisfaccion ciudadana en la puerta de salida del punto de atencién y en los médulos de los
tramites y servicios, asi mismo, durante el registro de la tipificacién y caracterizacion de la
ciudadania se consulta si desea el envio al correo de la encuesta, la cual se envia via correo
electrénico.

7.1.1. CSM Calle 13

Tabla 4. Ficha técnica — Servicio Calle 13 Figura 2.
Porcentaje de satisfaccion CSM Calle 13 segundo
trimestre 2025

¢ Coémo calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?
: 86,55%
Calificacion | £ = Nada Satisfecho 739

5 - Muy Satisfecho

‘ ‘ encuestas

Tramite / . i
aplicadas

Servicin Servicio Calle 13 ‘/ P

Tamafio de
la muestra

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

739 encuestados(as)

La satisfaccion ciudadana en el Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 alcanzé el
86,55% para este periodo se promedio las 2 mediciones que se realizan en el Centro de
Servicios de Movilidad.

a) Medicion presencial: Aplicada por los gestores a través de la encuesta de
satisfaccion (Centros de Servicios de Movilidad) en la salida del punto de atencion.



b) Medicién envio correo electronico: Las personas que durante el registro en el
Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 deseen responder la encuesta de
satisfaccion, se enviara la encuesta via E-mail y SMS.

Tabla 5. Porcentaje de satisfaccion Centro de Servicios de Movilidad Calle 13

Tipo de Porcentaje de
a5 Muestra . T
aplicacion satisfaccion (%)
pedech 357 99,55%
presencial
Mediciéon  envio 0
correo @ - SMS e T80
Promedio 739 86,55%

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

7.1.2. Enfoque de género (medicidon presencial)

& ., El porcentaje de satisfaccion

. del servicio percibido las

mujeres alcanzé el 99,49% (79
encuestadas)

7.1.3. CSM Paloquemao

Tabla 6. Ficha técnica — Servicio Paloquemao

¢ Coémo calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?

e 1 > Nada Satisfecho

CalifeEea 5 - Muy Satisfecho

Utz Servicio Paloqguemao

Servicio q

TEEND € 157 encuestados(as)

la muestra

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido los
hombres alcanzé el 99,57%
(278 encuestados)

Figura 3.
Porcentaje de satisfaccion CSM Paloquemao
segundo trimestre 2025

99,24%
157
encuestas
. /‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion ciudadana para el proceso de Gestién de Tramites y Servicios para la
Ciudadania en el Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao alcanzé el 99,24%

aumentando 0,18% frente al periodo anterior.

7.1.4. Enfoque de género

Q El porcentaje de satisfaccion

' Y del servicio percibido por las
mujeres alcanzo el 99,33% (30
encuestadas)

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por los
hombres alcanzé el 99,21%
(127 encuestados)




7.1.5.

7.1.6.

Acciones implementadas

Se mantuvo el modelo de gestores calle, para una atencion regulada en el Centro
de Servicios de Movilidad.

Se continu6 con el monitoreo mensual a los canales de atencion de la SDM.
Continua la estabilizacion 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.

Utilizacion de la herramienta CRM que permite la centralizacion de la informacion y
la disminucion de tiempos en el proceso de registro a la ciudadania.

Disposicion 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 tares de manera auténoma.

Se realiza seguimiento al uso del sistema de asignacion de turnos.

Continua la estabilizacién y seguimiento de garantia de la version 2.0 del Sistema
de agendamiento.+

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 realizaron socializaciones al equipo de gestores durante el segundo trimestre
2024 sobre:

Lenguaje inclusivo

Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Cadigo de integridad

Racionalizacion de tramites

Excepciones a la restriccion de circulacién vial y pico y placa solidario
Tipologia de ciudadanos

Delitos de Corrupcién y Prevencién de Faltas Disciplinarias en la atencion.
Protocolos de atencién para grupo poblacionales — diferenciales.

Sistema de turnos

Atencién accesible a personas con discapacidad

Habilidades para el manejo de la ciudadania inconforme.

Manejo de plataformas y herramientas de servicio.

AN N O N N NN

Recomendaciones

Continuar con el seguimiento al cumplimiento del Manual de Servicio a la Ciudadania
en el canal presencial.

Controlar los tiempos de atencién 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 Constumer 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 atencién
orientada en 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 atencidn, evitar el uso de elementos distractores y evitar
proponer como solucion radicar una PQRS.



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

= Registrar todas las interacciones ciudadanas en el Constumer 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 sefializacion 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.

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

¢ Coémo calificas en general tu Figura 4.
Pregunta satisfaccion con la realizacion del curso Porcentaje de satisfacciéon Cursos pedagdgicos

pedagdgico por infraccion a las normas segundo trimestre 2025

de transito?

: o

Calificacion 1 > Nada Sgtlsfecho 97,41 %o

5 - Muy Satisfecho 748
Tramite / Cursos pedagogicos por infraccion a las . ‘ encuestas
Servicio normas de transito / aplicadas
ITamano EE 748 encuestados(as)
amuestra

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

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

W O W

97,35% 98,49% 97,94% 96,57% ,
Sede Tintal Sede San Rafael Sede Restrepo Sede Fontibon

96,68%
Centro de Servicios de

Fuente: Google imagenes Movilidad Calle 13



El porcentaje de satisfaccion en el tramite del tramite de Cursos pedagdgicos por infraccion
a las normas de transito presenté un aumento en las sedes ubicadas en los puntos de Calle
13, Restrepo, San Rafael y Fontibon, por su parte se presentdé una leve disminucién
porcentual en la sede de Tintal.

7.2.3. Enfoque de género

Q ~ El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion g
| I del servicio percibido por las del servicio percibido por los
mujeres alcanzé el 97,58% hombres alcanzé el 97,38%
(356 encuestadas) * (389 encuestados) @

*El restante de ciudadanos/as del total no indicaron su género.
7.2.4. Acciones implementadas

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

7.2.5. Recomendaciones

= Revisar y actualizar el material pedagdgico presentado (guias didacticas y videos)
en el curso pedagdgico 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 Figura 5'. . . , Y
Pregunta prestado en el patio para el proceso de Porcentaje de satisfaccién Patio Transitorio segundo
salida del vehiculo? trimestre 2025
i ()
Catficacion | 13 Madk Satsfec 99%
y 360
Ami n
;ram_lt_e d Salida de vehiculos e c_ueStas
RIS e aplicadas
Tamafio de
B mEsie 360 encuestados(as)
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano 2025

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

7.3.1. Enfoque de género

() El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion &%
- |\ del servicio percibido por la del servicio percibido por la
variable de mujer alcanzo el variable de hombre alcanzo el
99,8% (87 encuestadas)* 98,89% (270 encuestados) @




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

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

Concesioén Parqueaderos y Gruas

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

Tabla 9. Ficha técnica — Concesion G&P

Orientacién, trato, presentacion Figura 6.
Pregunta personal, claridad y oportunidad de la Porcentaje de satisfaccién Concesiéon G&P segundo
informacion, el tiempo de atencion e trimestre 2025
instalaciones.
_ 100%
Calificacion 1 - Nada Satisfecho 302

5 - Muy Satisfecho

encuestas
Iramite / Salida de vehiculos . /‘ aplicadas

Servicio

Tamafio de
la muestra

302 encuestados(as)

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

Fuente: Direccion de Atencién 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 100%, manteniendo el porcentaje frente al periodo
anterior.

7.4.1. Acciones implementadas

7.4.3.

Capacitacion permanente al personal operativo de la Concesidon 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 segin 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.

Ventanilla Unica de Servicios

Se aplicd la encuesta de satisfaccion a los tramites que se prestan a través de la Ventanilla
Unica de Servicios en los 19 puntos ubicados en la ciudad en 17 localidades.

Tabla 10. Ficha técnica — Ventanilla Unica de

Servicios
¢,Coémo calificas en general el servicio
Pregunta prestado en esta Ventanilla Unica de
Servicios?
e 1 > Nada Satisfecho
CEllifEz e 5 2> Muy Satisfecho
Tramite /
Servicio RDA — RDC - RDTP
Tamafio de
lamuestra 696 encuestados(as)

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

Figura 7. )
Porcentaje de satisfaccion Ventanilla Unica de
Servicios segundo trimestre 2025

98,8%

[ 5

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025

696
encuestas
aplicadas

La satisfaccion de la ciudadania que accede a los tramites a través de la Ventanilla Unica
de Servicios alcanzoé el 98,8%.

7.5.1.

Recomendaciones

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

7.6.

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

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

Tramite / Orientacion psicolégica, legal, social y

Servicio acogida

Calificacion 1 > Nada Satisfecho

5 - Muy Satisfecho

Tamafio de la
muestra

63 encuestados/as

Figura 8.
Porcentaje de satisfaccion ORVI segundo
trimestre 2025

99%

b 4

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

63
encuestas
aplicadas

El porcentaje de satisfaccion en el Centro de Orientacion a Victimas de siniestros viales
alcanzé el 99%, manteniendo el porcentaje frente al periodo anterior.



7.6.1. Enfoque de género

Q, ~ El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion

W /| del servicio percibido por las del servicio percibido por los
mujeres alcanzé el 99% (21 hombres alcanzé el 98,6 % (42
encuestadas) encuestados) e

7.6.2. Acciones implementadas

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

7.6.3. 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.

7.7. Centro de Contacto de Movilidad

Se aplica la encuesta de satisfaccion ciudadana que accede a los canales de atencion
telefonica (Atencion telefonica, 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 Figura 9.
Indicanos tu grado de satisfaccion Porcentaje de satisfacciéon Centro de Contacto de
Pregunta general con el servicio recibido por Movilidad segundo trimestre 2025
nuestro asesor.
93,82%
Tramite / 18.826

_ Atencién telefénica y virtual
Servicio y encuestas
/ aplicadas

e ., 1 - Nada Satisfecho
Celiicaein 5 > Muy Satisfecho

Tamafio de la

muestra 18.826 encuestados/as Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

El porcentaje de satisfaccion en el Centro de Contacto de Movilidad alcanzé el 93,82%
aumentando un 0,67% frente al periodo anterior.

7.7.1. Acciones implementadas
= Estrategia “Standup Call Center Edition” con el propdsito de contribuir al

cumplimiento de los objetivos operativos y fortalecer el conocimiento de los
asesores mediante actividades dinamicas.



o Mondlogo que incluia los temas de oportunidad de mejora y el cumplimiento

del objetivo de calidad.

o Presentaciéon actuada para mejorar la satisfaccion ciudadana.
o Creacion de piezas comicas (memes) con el uso correcto de los auxiliares.
= Estrategia “The amazing Race SDM” con el propésito de contribuir al cumplimiento
de los objetivos operativos y fortalecer el conocimiento de los asesores mediante

actividades dinamicas.

o Dinamicas interactivas para fortalecer y consolidar el conocimiento operativo

de los asesores del BPO.

o Reto de busqueda para el desarrollo de competencias como la gestion eficaz
del tiempo, la capacidad de analisis frente a problemas complejos y el

pensamiento critico.

o Buscar y arma tu pista, para reforzar el pensamiento critico, la colaboracion

y el conocimiento.

7.7.2. Recomendaciones

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

7.8. 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

¢Como calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?

Tramite / .

Servicio Centros Locales de Movilidad

Calificacion 1 > Nada Satisfecho

5 - Muy Satisfecho

Tamafio de la

muestra 814 encuestados/as

Figura 10.
Porcentaje de satisfaccion Centro Locales de
Movilidad segundo trimestre 2025

98,2%
814
encuestas
. /‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

El porcentaje de satisfaccion para el proceso de Gestiéon Social alcanzé el 98,2%
manteniendo el porcentaje de satisfaccion sobre el umbral del 98%.

7.8.1. Enfoque de género

ﬂ, ~ El porcentaje de satisfaccion

i I} del servicio percibido por las
mujeres alcanzé el 98,43%
(382 encuestadas)®

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por los
hombres alcanzé el 98,02 %
(424 encuestados)




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

7.8.2. Acciones implementadas
= Cualificacién presencial y virtual a los Equipos de Gestion Social Local.
7.8.3. 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 cualificacidon y capacitacién convocadas por la
Direccion de Atencion al Ciudadano.

7.9. Campanas de prevencion vial

El proceso de Comunicaciones y cultura para la Movilidad aplicé la encuesta de satisfaccion
en las campanfas 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 satisfaccion Campafas de educacion
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de vial segundo trimestre 2025
Movilidad?
0
Ao Campafias de  prevencion  vial, 96%
Tramite / . .
Servici escenarios educativos y empresas 1.165
ervicio -
/entidades

encuestas
Calificacion 1 - Nada Satisfecho . /‘ apllcadas

5 - Muy Satisfecho

Tamafio de la

muestra 1.165 encuestados/as

Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion ciudadana para el proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad
alcanzé el 96% manteniendo el porcentaje frente al periodo anterior.

79.1. Enfoque de género

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

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

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



7.9.3.

diligenciamiento del formulario de encuesta de satisfaccion por parte de los
ciudadanos.

Recomendaciones

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

CONCLUSIONES

El porcentaje de satisfaccion del segundo trimestre 2025 alcanzé un 97,93%, lo que
representa el cumplimiento de las expectativas de la ciudadania con respecto a la atencion
de y acceso a la oferta de bienes, servicios y programas ofrecidos por la Secretaria Distrital
de Movilidad en el canal presencial.

La Direccion de Atencién al Ciudadano continuara con su labor misional de implementar
estrategias y lineamientos encaminados a mejorar la prestacién 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 trasversales para el 2025:

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.

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

Diversificar las herramientas de gestion (implementacion whatsApp).

Fortalecer las herramientas de autogestion.

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

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

Implementar el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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