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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. 078
de 2019, la Direccion de Atencion al Ciudadano realiza la medicion, seguimiento y analisis
de la satisfaccién a la ciudadania 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
procesos que interactuan con la ciudadania, para verificar la satisfaccién 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 de la ciudadania respecto a la
atencion y acceso a la oferta de tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Movilidad
durante el cuarto trimestre 2024, 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

TR OB e e Encuesta etle.ctrénica de Google Formulario
Encuesta fisica

Tipo de muestreo: Aleatorio simple

Poblacién objetivo: Ciudadania

Modo de aplicacion Aplicacién al momento de finalizado el servicio.

Universo 151.791 ciudadanos/as atendidos

Tamaio de la muestra: 4.797 ciudadanos/as encuestados

Fecha trabajo de campo: 1 de octubre al 31 de diciembre 2024

Error muestral +/- 1,39%

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025




4. PROCESOS IDENTIFICADOS PARA APLICACION DE LA ENCUESTA

A continuacion, se enumeran los procesos de la Secretaria Distrital de Movilidad que deben
aplicar la encuesta de satisfaccién en la atencién de tramites y/o servicios.

Tabla 2.
Procesos que aplican la encuesta de satisfaccion

PROCESO TRAMITE Y/O SERVICIO
Comunicaciones Y Cultura Campafas de prevencién vial, escenarios
Para La Movilidad educativos y empresas /entidades

- Centros de Servicios de Movilidad
(Atencion a la Ciudadania, mddulos de
informacién especializada, e informacion

general).
Gestion De Tramites Y - Cursos pedagogicos por infraccion a las
Servicios Para La Ciudadania normas de transito.

- Patio transitorio

- Concesion G&P

- Centro de Orientacion a Victimas de
Siniestros Viales

Gestion Contravencional - Salida de patios
Gestion Juridica - Facilidades de pago
Gestion Social - Centros Locales de Movilidad — CLM

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

5. REPORTE DE RESULTADOS

Durante el cuarto trimestre 2024 se aplicaron las encuestas de satisfaccion a la ciudadania,
de conformidad con el protocolo PM04-PR0O7-PT01 para la implementacion de los
mecanismos de medicion, donde cada lider del proceso tabulé los resultados de su
aplicacion y diligencié el formato PM04-PR07-FO01 Consolidado de los mecanismos de
medicion, 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
ALCALDU, WAYOR:
SEBOSTADE, Consolidacién de resultados de la medicién en la satisfaccién de la ciudadania
tavilidad
o Cédigo: PM04-PRO7-FO1 Version: 2.0
. Ciudadania o Resultado de Satisfaccion No. Plan de
” P . Mecanismo . Fecha de . Muestra . .
Proceso Punto de atencién | Tramite y/o Servicio o Partes Periodo A Universo X Instalacione | Efectividad | Mejoramient
de Medicién aplicacion realizada Servicio Atencién N
Interesadas s del tramite o
COMUNICACIO " "
NES Y Cam‘j/?:lase:cee:;erﬁ:cmn Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
CULTURA Externo N Encuesta ) v Noviembre - 9.685 1.007 95% 96% N.A. 100% N/A
educativos y empresas ciudadanas 2024 L.
PARA LA Jentidades Diciembre
MOVILIDAD
Centro de Servicios Servicio general del Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
de Movilidad Calle 8 L Encuesta ) v Noviembre - 79.489 370 99,51% 99,51% 99,55% Ir al tramite N/A
13 punto de atencién ciudadanas 2024 Diciembre
Centro de Servicios Servicio general del Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
de Movilidad 8 _, Encuesta ‘ v Noviembre - 6.315 82 96,59% 99,16% 96,75% | Iral tramite N/A
punto de atencion ciudadanas 2024 L
Paloquemao Diciembre
Centro de Senicios stoili:zfifaedlanff;mf;;;n Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
de Movilidad calle | **P 2 HEV AV Encuesta ‘ v Noviembre - | 23.469 647 N/A N/A N/A 95,58% N/A
excepcidén por ciudadanas 2024 L
13 . . Diciembre
discapacidad.
o Modulos de informacion
Centro de Servicios especializada, Ley 1730 Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
de Movilidad P 13, LY OV Encuesta ‘ v Noviembre - 1.789 138 N/A N/A N/A 97,73% N/A
excepcion por ciudadanas 2024 o
Paloquemao . . Diciembre
discapacidad.
Cursos Pedagogicos | Cursos pedagégicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
Centro de Servicios | infraccién a las normas Encuesta cursos de 2024 Noviembre - 13.246 374 96,8% 98,4% 98,3% 99,2% N/A
Calle 13 de transito pedagogia Diciembre
Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
VUSpRestrge go infraccion a las normas Encuesta cursos de 2024 Noviembre - 2.630 29 97,2% 99,3% 99,1% 100% N/A
P de transito pedagogia Diciembre
Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
P 898 infraccion a las normas Encuesta cursos de Noviembre - 4.869 54 98,1% 98,6% 98,3% 98,1% N/A
VUS San Rafael L ) 2024 .
de transito pedagogia Diciembre
Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
P ) 898 infraccion a las normas Encuesta cursos de Noviembre - 1.599 19 97,9% 98,9% 98,9% 100% N/A
- VUS Tintal P . 2024 L
GESTION DE de transito pedagogia Diciembre
TRAMITES Y Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
SERVICIOS P g 8 infraccion a las normas Encuesta cursos de Noviembre - 2.360 25 98,4% 99,8% 99,5% 100% N/A
VUS Fontibon L ) 2024 .
PARA LA de transito pedagogia Diciembre
CIUDADANIA Cursos pedagogicos Cursos pedagégicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
Vl.TS Bofag infraccion a las normas Encuesta cursos de 2024 Noviembre - 3.910 49 97,1% 99,2% 99,9% 98% N/A
de transito pedagogia Diciembre
Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
VU? Hubg7§ infraccion a las normas Encuesta cursos de 2024 Noviembre - 3.855 63 94,9% 99,3% 98,5% 96,8% N/A
de trdnsito pedagogia Diciembre
Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
vUS :Aall glagza infraccion a las normas Encuesta cursos de 2024 Noviembre - 4.733 50 95,6% 98,3% 97,1% 100% N/A
de trdnsito pedagogia Diciembre
Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
P 808 infraccion a las normas Encuesta cursos de Noviembre - 6.807 51 98,4% 99,4% 99% 98% N/A
VUS CC Carrera - ) 2024 L.
de transito pedagogia Diciembre
Cursos pedagogicos Cursos pedagdgicos por Asistentes a los Cuarto trimestre Octubre -
P L g infraccion a las normas Encuesta cursos de Noviembre - 4.092 41 97,1% 98,9% 98,5% 97,6% N/A
VUS North Point P ) 2024 .
de trnsito pedagogia Diciembre
Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
Patio transitorio Salida de vehiculos ENCUESTA ) v Noviembre - 3.296 361 99% 99% 98% 100% N/A
ciudadanas 2024 Diciembre
Concesion Traslado de vehiculos y Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
Parqueaderos & disposicién de Encuesta ciudadanasy 2024 Noviembre - S.D 342 100% 100% 96% 100% N/A
Gruas parqueaderos Diciembre
Centro de
Orientacién a Victimas de Cuarto trimestre Octubre -
Victimas de Acogida Encuesta siniestros viales 2024 Noviembre - 259 29 99% 92% 95% 95% N/A
Siniestros Viales - y/o familiares Diciembre
ORVI
GESTION Centro de Servicios Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
CONTRAVENCI | de Movilidad Calle Salida de patios Encuesta N v Noviembre - S.D 121 N/A N/A N/A 88,71% N/A
ciudadanas 2024 -
ONAL 13 Diciembre
GESTION Centro de Senicios Ciudadanos Cuarto trimestre Octubre -
j de Movilidad Calle | Facilidades de pago Encuesta 'y o™ ' Noviembre - 2.410 330 NA NA NA 92,97% N/A
JURIDICA ciudadanas 2024 -
13 Diciembre
Poblacién
GESTION Externo Centros Locales de Encuesta | 2tendida porlos |Cuarto trimestre Nc?vcil:r:fr; 15.482 545 98,76% 98.16% N/A 99.16% N/A
SOCIAL Movilidad Centros Locales 2024 Diciembre : e R o
de Movilidad

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025



6. RESULTADOS POR PROCESO

A continuacién, se presentan los resultados de satisfaccion obtenidos por cada proceso y la
variacion porcentual con respecto al periodo anterior.

6.1 Comunicaciones y Cultura para la Movilidad

El proceso de Comunicaciones y cultura para la Movilidad aplicé la encuesta de satisfaccion
a través del programa de educacion vial.

Tabla 4. Figura 1.
Ficha técnica — Servicio Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.
¢Coémo calificas en general el servicio
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de 01%__ 0.6% _2,4%
Movilidad? T
o Campafias de prevencion  vial, w1
sl g escenarios educativos empresas
Servicio ; y P 2
/entidades
3
Calificacion 1 - Nada Satisfecho
5 > Muy Satisfecho A4
w5

Tamafio de la

muestra 1.007 encuestados/as

Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la escala de medicion, el 79,7% de la ciudadania indica estar totalmente
satisfecha (5) y el 17,2% indica estar satisfecha (4) con el servicio prestado en las
campanfas de prevencion vial.

Figura 2.
Porcentaje Satisfaccién 4to Trimestre 2024

Porcentaje de satisfaccion
Proceso Comunicaciones y Cultura para la Movilidad

100%

98%

96% 95% 95%
94,1% 94% .
P / ) 4
94% ¢
92%
90%
88%
86%
Primer trimestre Segundo trimestre Tercer trimestre Cuarto trimestre
2024 2024 2024 2024

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025




Satisfaccion del servicio cuarto trimestre 2024: La satisfaccion ciudadana para el
proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad alcanzé6 el 95% manteniendo el
porcentaje frente al periodo anterior.

Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 10.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

Acciones implementadas

= Promocion de la comunicacion asertiva y efectiva, asi como la percepcion favorable
e interés de las entidades que solicitan los espacios de capacitacion y participantes.

6.1.1 Enfoque de género

Figura 3.
Porcentaje Satisfaccién del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo
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80%
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la Figura 3, el porcentaje de satisfaccion del servicio percibido por la
variable sexo en el proceso de comunicaciones, alcanzé el 95,82% para las mujeres (158
encuestadas) y el 95% para los hombres (840 encuestados) lo que representa el
cumplimiento de expectativas en relacién con el servicio prestado, para ambos sexos.

6.2 Gestion de Tramites y Servicios para la ciudadania

El proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania mide la satisfaccién de
la ciudadania en los Centros de Servicios de Movilidad, las salas de los cursos pedagdgicos,
la Concesién de parqueaderos y gruas, patio transitorio y el Centro de Orientacién a
Victimas de Siniestros Viales — ORVI. el Centros de Servicios de Movilidad Calle 13, punto
propio de la entidad que incluyen los tramites y servicios: Salida de patios, cursos
pedagdgicos, acuerdos de pago, impugnacién de comparendos, excepcion de pico y placa
por discapacidad, entrega de licencia de conduccion retenida, volantes de pagos,
notificacion de comparendos e informacion del portafolio de tramites y servicios entregada
en los diferentes momentos del ciclo de servicio, desde el anfitrién hasta la puerta de salida
del punto de atencion.




6.2.1 Centros de Servicios de Movilidad

En los Centros de Servicios de Movilidad se aplica de manera presencial la encuesta de
satisfaccion a la ciudadania en la puerta de salida del punto de atencién y en los moédulos
de los tramites y servicios, asi mismo durante el registro y caracterizacion de la ciudadania
se consulta si desea el envio al correo de la encuesta.

Tabla 5. Ficha técnica — Servicio Calle 13 Figura 4.
Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.

¢, Coémo calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de 2 4%
Movilidad? i
e > 1 - Nada Satisfecho
CallzZERr | Muy Satisfecho ul 4
.. W 5
Tram_lt_e/ Servicio Calle 13
Servicio
;I'amano LE 370 encuestados(as)
a muestra
Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025

De acuerdo con la escala de medicion, el 97,6% de la ciudadania indica estar totalmente
satisfecha (5) y el 2,4% indica estar satisfecha (4) con el servicio prestado en el Centro
de Servicios de Movilidad Calle 13.

En el mes de noviembre 2024 se reapertura el Centro de Servicios de Movilidad
Paloquemao y con ello la medicion de la satisfaccion de la ciudadania que acude al punto
de atencion.

Tabla 6. Ficha técnica — Servicio Paloguemao Figura 5.
Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.

¢ Coémo calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad? : 17,1%
L 1 - Nada Satisfecho
CEEEEET | P Muy Satisfecho 4
Tramite / - 82,9% 5
Servicio Servicio Calle 13
ITamano oz 82 encuestados(as)
a muestra
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la escala de medicion, el 82,9% de la ciudadania indica estar totalmente
satisfecha (5) y el 17,1% indica estar satisfecha (4) con el servicio prestado en el Centro
de Servicios de Movilidad Paloquemao.



Figura 6.

Porcentaje Satisfaccion 4to Trimestre 2024

Porcentaje de Satisfaccion
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

Satisfaccion del servicio cuarto trimestre 2024 CSM Calle 13: La satisfacciéon ciudadana
para el proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania en el Centro de
Servicios de Movilidad Calle 13 alcanzé el 99,51% aumentando 2,13% frente al periodo
anterior.

Satisfaccion del servicio cuarto trimestre 2024 CSM Paloquemao: 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 96,59%.

Nota: El histérico del Centro de Servicios de Movilidad Paloguemao no se presenta debido
al cierre por obras internas durante la mayor parte de la vigencia 2024.

Acciones implementadas

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 atencion de la SDM.
Continua la estabilizacion del nuevo 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 disminucién 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 un agente, pagar volantes de pago,
entre otras tares de manera autbnoma.
Se disefi6 e implementd mejora del sistema de asignaciéon de turnos.
Estabilizacién de la versiéon 2.0 del Sistema de agendamiento.
Se realizaron socializaciones al equipo de gestores durante el cuarto trimestre 2024
sobre:

v" Prevencion de faltas disciplinarias y actos de corrupcién en la atencién a la
ciudadania.
Conflicto y mediacioén en el servicio.
Gestion de peticiones ciudadanas.
Comunicacion asertiva y lenguaje claro e incluyente.

ANANEN




Reglamento Interno para la Gestién de PQRSD.

Discapacidad y sus categorias dentro de la atencion prioritaria.
Etica y transparencia.

Inteligencia emocional y social en el servicio.

Técnicas de conocimiento para fortalecer el servicio.

Manual de Servicio a la Ciudadania.

Resultados estrategia de Racionalizacion de tramites.

CARRCR]

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 tipificacién del Constumer Relationship Management — CRM.

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

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

Aplicar la lista de chequeo para la apertura de los Centros de Servicios de Movilidad.
Reportar los incidentes presentados en los puntos de atencion que interrumpan el
servicio, asi como registrarlos en el formulario de contingencia de incidentes.
Realizar preturnos, reforzando la importancia de aplicar los protocolos de atencién
en el canal presencial, realizando énfasis en los siguientes lineamientos: consumo
de alimentos, saludar con el guion, evitar el uso de elementos distractores y manejo
de situaciones dificiles (Escucha pasiva y evitar proponer una PQRSD.

Promover el autoaprendizaje con el uso del Portafolio de Tramites y Servicios y la
Guia de Tramites y Servicios para la Ciudadania de la Secretaria General.
Registrar todas las interacciones ciudadanas en el Constumer Relationship
Management — CRM.

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

Promover la encuesta de satisfaccion consultando a la ciudadania su envio via
mailing.

Verificar la sefializacion de los Centros de Servicios de Movilidad




6.2.1.1 Enfoque de género

Figura 7.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo
Centro de Servicios de Movilidad Calle 13
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Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la Figura 7, el porcentaje de satisfaccion con la efectividad del tramite por
la variable sexo en el CSM Calle 13 alcanzé el 95,07% para los hombres (472 encuestados)
y para las mujeres el 96,95% (175 encuestadas), lo que representa el cumplimiento de
expectativas en relacion con el tramite realizado, para ambos sexos.

Figura 8.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo
Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao
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Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano 2025

De acuerdo con la Figura 8, el porcentaje de satisfaccion con la efectividad del tramite por
la variable sexo en el CSM Paloquemao alcanzé el 97,8% para los hombres (109
encuestados) y para las mujeres el 97,47% (29 encuestadas), lo que representa el
cumplimiento de expectativas en relacién con el tramite realizado, para ambos sexos.

Los porcentajes de la variable sexo son tomados de los resultados de la encuesta de
efectividad del tramite aplicada en los médulos de Informacién general (respuestas PQRSD,
informacion tramites y servicios y volantes de pago), excepcion por discapacidad y
liquidacion de patios remanentes.




6.2.2. Cursos pedagodgicos por infraccion a las normas de Transito

En las salas donde se presta el tramite de cursos pedagdgicos se aplica la encuesta de
satisfaccion al terminar el curso.

Tabla 7. Ficha técnica — cursos pedagdgicos Figura 9.
¢Como calificas en general tu Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.
satisfaccién con la realizacién del curso
Pregunta pedagdgico por infraccion a las normas 0,3% 0,5% 13,2%
de transito? W
Calificacion 1 > Nada Satisfecho 1
5 > Muy Satisfecho
3
Tramite / - 4
Servicio Servicio Calle 13
Tamafio de e
lamuestra 755 encuestados(as)

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

De acuerdo con la escala de medicion, el 86% de la ciudadania indica estar totalmente
satisfecha (5) y el 13,2% indica estar satisfecha (4) con el servicio prestado en el Curso
pedagodgico por infraccién a las normas de transito.

Figura 10.
Porcentaje Satisfaccion 4to Trimestre 2024

Porcentaje de satisfaccion por punto de atencion
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

Satisfaccion del servicio cuarto trimestre de 2024: El porcentaje de satisfaccion en el
servicio del tramite de Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de transito presentd
un aumento en las sedes ubicadas en los puntos de Fontibén 1, Puente Aranda, Suba 1,
Kennedy y Los Martires.

Por su parte, se presentd una leve disminucion porcentual en las sedes de los puntos de
Restrepo, Bosa, Usaquén y Barrios Unidos.



Acciones implementadas

Las acciones implementadas en las sedes de la Secretaria Distrital de Movilidad impactan
el tramite de cursos pedagogicos. (Ver numeral 6.2.1)

Recomendaciones

= Incluir mas videos reflexivos para generar mayor conciencia a la ciudadania sobre
su comportamiento en la via y su responsabilidad con los demas actores viales.
= Evaluar el uso de las guias didacticas durante el segundo semestre 2024 por parte
de los instructores para rectificar la pertinencia del contenido y la actualizacién de la
informacién.
6.2.2.1 Enfoque de género

Figura 11.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la Figura 11, el porcentaje de satisfaccién del servicio percibido por la
variable sexo en los asistentes al curso pedagdgico por infraccion a las normas de transito,
alcanzé el 96,72% para los hombres (494 encuestados) y para las mujeres el 97,36% (258
encuestadas), lo que representa el cumplimiento de las expectativas en relaciéon con el
servicio prestado, para ambos sexos.



6.2.3. Patio transitorio

En el patio transitorio se aplica la encuesta de satisfaccidn una vez se entregue el vehiculo
en el patio para su salida.

Tabla 8. Ficha técnica — Patio transitorio Figura 12.
Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.

¢, Coémo calificas en general el servicio
Pregunta pre_stado en e! patio para el proceso de 6,1%
salida del vehiculo?

1 - Nada Satisfecho

CallifezEicn 5 = Muy Satisfecho

5
Tramite / . .
Servicio Salida de vehiculos "4
Tamafio de
lamuestra 369 encuestados(as)

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la escala de medicion, el 93,9% de la ciudadania indica estar totalmente
satisfecha (5) y el 6,1% indica estar satisfecha (4) con el servicio prestado en el patio
transitorio.

Figura 13.
Porcentaje Satisfaccion 4to Trimestre 2024

Porcentaje de satisfaccion patio transitorio
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Fuente: Direccion de Atencioén al Ciudadano 2025

Satisfaccion del servicio cuarto trimestre 2024: La satisfaccion de la ciudadania que se
acerca al patio transitorio a retirar su vehiculo alcanzé el 99% manteniendo su porcentaje
frente al periodo anterior.

Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania versién 10.0
= Participar en las jornadas de cualificacién y capacitacion convocadas por la
Direccion de Atencion al Ciudadano.




6.2.3.1. Enfoque de género

Figura 14.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la Figura 14 el porcentaje de satisfaccion del servicio percibido por la
variable sexo en el patio transitorio, alcanzé el 98,82% para los hombres (255 encuestados)
y para las mujeres el 98,65% (104 encuestadas), lo que representa el cumplimiento de las
expectativas en relacion con el servicio prestado, para ambos sexos.

6.2.4. Servicios Concesionados
6.2.4.1. Parqueaderos y Gruas

En la concesion G&P se aplica la encuesta de satisfaccion a la ciudadania que se presenta
a retirar su vehiculo inmovilizado, la encuesta es aplicada por la Interventoria CONSORCIO
TRANSPORT CONTROL.

Figura 15.
Porcentaje Satisfaccion 4to trimestre 2024.
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

Satisfaccion del servicio cuarto trimestre 2024: el porcentaje de satisfaccién de la
ciudadania a través de la Concesiéon G&P se mantuvo en el 100%, manteniendo el
porcentaje frente al periodo anterior.

Actividades implementadas




= Capacitaciobn permanente al personal operativo de la Concesiébn en temas
relacionados con servicio al ciudadano, comunicacion asertiva, manejo adecuado
de conflictos, politica anticorrupcién, entre otros, asi como en temas especificos con
su area de trabajo.

* Infraestructura en el parqueadero segun parametros del Contrato de Concesion,
buscando que esta sea cOmoda, aseada y de facil acceso para el ciudadano.

= Mejora de la infraestructura en el parqueadero segun parametros del Contrato de
Concesion, buscando que esta sea cémoda, aseada y de facil acceso para el
ciudadano.

= Divulgacion de informacién 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 10.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

6.2.5. Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales

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

Tabla 9. Figura 16.
Ficha técnica — ORVI Porcentaje obtenido de la escalade 1a 5

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

6,9%

Pl prestada en el Centro de Orientacion a
Victimas por Siniestros Viales.
Tramite / Orientacion psicolégica, legal, social y / 5
Servicio acogida 4
93,1%
Calificacion 1 > Nada Satisfecho

5 - Muy Satisfecho

Tamarfio de la

muestra 67 encuestados/as

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025

De acuerdo con la escala de medicion, el 93,1% de la ciudadania indica estar totalmente
satisfecha (5) y el 6,9% indica estar satisfecha (4) con el servicio prestados en el Centro
de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales - ORVI.

Figura 17.
Porcentaje Satisfaccién 4to Trimestre 2024




Porcentaje de satisfaccion ORVI

100% 99% 99% 99%
99% ¢

98% 9:/
97%

96%
95%
94%

Primer trimestre  Segundo trimestre  Tercer trimestre Cuarto trimestre
2024 2024 2024 2024

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

De acuerdo con la Figura 17, el porcentaje de satisfaccion en el Centro de Orientacion a
Victimas de siniestros viales alcanzo el 99%, manteniendo el porcentaje frente al periodo
anterior.

Actividades implementadas

= Jornadas de cualificacion de servicio a los profesionales de ORVI.
Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania versién 10.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

6.2.5.1. Enfoque de género

Figura 18.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo
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Fuente: Direccién de Atencién al Ciudadano 2025

De acuerdo con la Figura 18, el porcentaje de satisfaccion del servicio percibido por la
variable sexo en el Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales, alcanzé el 98%
para los hombres (16 encuestados) y para las mujeres el 100% (13 encuestadas), lo que
representa el cumplimiento de expectativas en relacién con el servicio prestado, para
ambos sexos.




6.3. Gestion Social

En los Centros Locales de Movilidad se aplica la encuesta de satisfaccion una vez realizado
el espacio de participacion ciudadana en las localidades de la ciudad.

Tabla 10.
Ficha técnica — Gestién Social Figura 19.
Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.
¢Cémo calificas en general el servicio 0,1% 5 g9
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de -’ ?
Movilidad? /
. w3
Tramite / o
Servicio Centros Locales de Movilidad ot
1 > Nada Satisfech >
e ada Satisfecho
CeilieaeEn 5 > Muy Satisfecho
Tamafio dela 878 encuestados/as . L. L. .
muestra Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025

De acuerdo con la escala de medicion, 94% de la ciudadania indica estar totalmente
satisfecha (5) y el 5,9% indica estar satisfecha (4) con el servicio prestados en los Centros
Locales de Movilidad

Figura 20.
Porcentaje Satisfaccién 4to Trimestre 2024
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Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025

Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: De acuerdo con la Figura 20, el
porcentaje de satisfaccion para el proceso de Gestion Social alcanzé el 98,76%
disminuyendo porcentualmente un 0,67% frente al periodo anterior.



Acciones implementadas

= Se realizan cualificaciones a los colaboradores donde se incluyen temas de
servicio a la ciudadania, asi como reuniones semanales donde se enfatiza la
importancia de la medicion de la percepcion frente al servicio prestado.

Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 10.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

6.4.1. Enfoque de género

Figura 21.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo
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De acuerdo con la Figura 21, el porcentaje de satisfaccién del servicio percibido por la
variable sexo en los Centros Locales de Movilidad, alcanzé el 98,65% para los hombres

(385 encuestados) y para las mujeres el 98,85% (401 encuestadas), lo que representa el
cumplimiento de expectativas en relacién con el servicio prestado, para ambos sexos.

7. SATISFACCION GENERAL

La satisfaccion general de la ciudadania frente al servicio recibido por la Secretaria Distrital
de Movilidad en el canal de atencion presencial cuando accede a la oferta de tramites y
servicios para el cuarto trimestre de 2024 alcanzé el 97,61%.

97,61%

Satisfaccion cuarto
trimestre 2024

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025

8. CONCLUSIONES

El porcentaje de satisfaccion del cuarto trimestre 2024 alcanzd un 97,61%, lo que
representa el cumplimiento de las expectativas de la ciudadania con respecto a la atencién



de y acceso ala oferta de tramites, servicios y programas ofrecidos por la Secretaria Distrital
de Movilidad en el canal presencial.

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
genero, para lo cual se tiene como proyectos y propuestas trasversales para el 2025:

o 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.

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

¢ Diversificar las herramientas de gestién (implementacion whatsapp).

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 trasparencia y acceso a
la informacién publica.
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