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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 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
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 de la ciudadania respecto a la
atencion y acceso a la oferta de tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Movilidad
durante el primer 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

Técnica de recoleccién: Encuesta glgctrénica de Google Formulario
Encuesta fisica

Tipo de muestreo: Aleatorio simple

Poblacion objetivo: Ciudadania

Modo de aplicacién Aplicacion al momento de finalizado el servicio.

Universo 650.452 ciudadanos/as atendidos

Tamano de la muestra: 6.622 ciudadanos/as encuestados

Fecha trabajo de campo: 1 de enero al 31 de marzo 2025

Error muestral +-1,2%

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 RIS AT
- Incluye la atencién en los moédulos de gestion (informacion,
Centros de Servicios de A ; : . o
1 . liquidacion patios y exceptuados de patios), incluye el tramite de
Movilidad : ) o
salida de patios y de facilidades de pago.
Qursos: 'pedagoglcos por Incluye la atencion de las salas de cursos pedagdgicos ubicados en
2 | infraccién a las normas de RN »
. las sedes de la Secretaria Distrital de Movilidad.
transito
. o Incluye la atencion en el patio transitorio en la salida de vehiculos
3 | Patio transitorio : o . .
inmovilizados por accidente de transito.
L Incluye la atencién en los patios de la concesion de parqueaderos y
Concesion de parqueaderos y . . . . ” : -
4 rias gruas en la salida de vehiculos inmovilizados por infraccion a las
9 normas de transito.
) Incluye la atencion 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 atencion en el proceso de acogida de las victimas de
de Siniestros Viales siniestros viales presencial.
Incluye la atencion en los canales de atencion telefénica (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 .Ia atencion en los antros Locales de Movilidad a través de
los Equipos de Gestion Social Local.
~ S Incluye la atencion en las campanas de prevencion vial, escenarios
9 | Campanas de prevencion vial . A
educativos y empresas/entidades.

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

5. REPORTE DE RESULTADOS

Durante el primer trimestre 2025 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 espacio de relacionamiento tabulo los resultados de
su aplicacion y diligencio el formato PM04-PR0O7-FO1 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
S Consolidacién de resultados de la medici6n en la satisfaccién de la ciudadania
Pl Cédigo: PM04-PRO7-FOL Version: 2.0
Mecanism |Ciudadania o Resultado de Satisfaccién No. Plan
i Tramite ylo _ Fecha de 8 Muestra Efectivida de
Proceso Punto de atencion L ode Partes Periodo .| Universo . . L, Instalacio . .
Servicio - aplicacion realizada | Servicio | Atencion ddel [Mejoramie
Medicion | Interesadas nes .
tramite nto
Campafias de
COMUNICACIONES Y prevencion vial, Ciudadanos Primer Enero -
CULTURA PARA LA Externo escenarios educativos| Encuesta ciudadanasy trimestre Febrero - 6.845 1.352 96% 96% N/A 100% N.A.
MOVILIDAD y empresas 2025 Marzo
/entidades
Primer Enero -
- - | del . Iral
Centrode Serviclosde | Sevicio generaldel | o, | Ciudadanosy | o | ooy | 1874 311 100% 100% 100% e N/A
Movilidad Calle 13 punto de atencién ciudadanas tramite
2025 Marzo
Primer Enero -
Centro de Servicios d Servici | del Ciudad: Iral
entrode Serviciosde | Serviciogeneral del | oo ( | Cludadanosy | e | Febrero- | 12.483 254 99,06% | 99,78% | 99,78% Iral N/A
Movilidad Paloquemao punto de atencién ciudadanas tramite
2025 Marzo
Modulos de
o informacion . Primer Enero -
Centro}t?e SeRiEEses especializada, Ley Encuesta Clydadanos Y| trimestre | Febrero- 22.623 485 N/A N/A N/A 96,34% N/A
Movilidad Calle 13 iy ciudadanas
1730y excepcién por 2025 Marzo
discapacidad.
Modulos de
Centro de Servicios de Ifu T Ciudadanos Primer Enero -
i especializada, Ley Encuesta . Y trimestre | Febrero- 2.380 166 N/A N/A N/A 96,59% N/A
Movilidad Paloquemao . ciudadanas
1730y excepcion por 2025 Marzo
discapacidad.
Cursos Pedagogicos Centro | CUTs0s Pedagogicos Asistentesa | Primer Enero-
de SErv'\c?osgCaHe 13 por infraccién a las Encuesta | loscursosde | trimestre | Febrero- 13.754 374 96,47% 98,93% 98% 95,83% N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
Cursos pedagogicos VUS Cursos pedagégicos Asistentes a Primer Enero -
B porinfracciénalas | Encuesta | loscursosde | trimestre | Febrero- | 1210 33 9515% | 98,79% | 99% | 9818% | N/A
P normas de transito pedagogia 2025 Marzo
Cursos pedagogicos VUS Cursos pedagégicos Asistentes a Primer Enero -
SR porinfracciénalas | Encuesta | loscursosde | trimestre | Febrero- | 2342 64 97,19% | 99,38% | 98% | 9813% | N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
Cursos pedagogicos VUS Cursos pedagégicos Asistentes a Primer Enero -
P e porinfracciénalas | Encuesta | loscursosde | trimestre | Febrero- | 721 20 100,00% | 100,00% | 99% | 97,00% N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
Cursos pedagogicos VUS Cursos pedagogicos Asistentes a Primer Enero -
GESTION DE pFontigbogn por infraccién a las Encuesta | loscursosde | trimestre Febrero - 1.870 51 95,69% 99,61% 99% 97,25% N/A
TS é\ormas dz trén?lto Apgd(ag:gua P2‘025 EMarzc
ursos pedagégicos sistentes a rimer nero -
SERVICIOS PARA LA | Ci d; Vus
CIUDADANIA ursos pe B::g‘cos por infraccién a las Encuesta | loscursosde | trimestre Febrero - 2.022 55 98,18% 100,00% 100% 98,18% N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
) Cursos pedagégicos Asistentes a Primer Enero -
G d; Vus
ursos pzuabg;scos por infraccién a las Encuesta | loscursosde | trimestre Febrero - 1.610 44 98,18% 99,55% 98% 97,73% N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
i Cursos pedagogicos Asistentesa | Primer Enero-
ol di Vus
ursos ;'\)Aea”asloagzwacos por infraccién a las Encuesta | loscursosde | trimestre | Febrero- 1.653 45 96,89% 100,00% 100% 97,78% N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
Cursos pedagogicos VUS CC. Cursos pedagégicos Asistentes a Primer Enero -
P Caé:regra por infraccién a las Encuesta | loscursosde | trimestre | Febrero- 1.439 39 98,97% 99,49% 99% 100,00% N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
Cursos pedagogicos VUS Cursos pedagégicos Asistentes a Primer Enero -
SN porinfracciénalas | Encuesta | loscursosde | trimestre | Febrero- |  1.060 29 97,93% | 100,00% | 99% | 9931% | N/A
normas de transito pedagogia 2025 Marzo
" Primer Enero -
. - . . Ciudadanos y
Patio transitorio Salida de vehiculos | ENCUESTA ciudadanas trimestre | Febrero- 2.829 360 99% 99% 97% 100,00% N/A
2025 Marzo
Concesion Parqueaderos & Traslado de vehiculos Ciudadanos Primer Enero-
Gru:s y disposicion de Encuesta ciudadanasy trimestre Febrero - 17.357 383 100% 100% 97% 100,00% N/A
parqueaderos 2025 Marzo
. Primer Enero-
Ventanilla Unica d Tramites RDA - RDC - Ciudad:
en as"e'r;d;‘s'ca © rami eSRDEP Encuesta L:'u:a::::sy trimestre | Febrero- | 389.652 399 99,8% 100% | 99,70% | 99,65% N/A
2025 Marzo
Centro de Orientacién a V;f::zat:;e Primer Enero -
Victimas de Siniestros Acogida Encuesta vialesy/o trimestre | Febrero- 270 51 99% 94% 100% 92% N/A
Viales - ORVI - v 2025 Marzo
familiares
Atencion telefénica, Primer Enero
Centro de Contacto di hat, click to call Ciudad:
entrode Contactode | chat, clicktocall, | g oo | Cludadanosy | oo e | febrero- | 92.132 1391 | 93,17% N/A N/A N/A N/A
Movilidad videollamada, virtual ciudadanas 2005 Marzo
hold, web call back
. Primer Enero -
£ - .
GESTION EECEERTS Salidade patios | Encuesta | U939V | iectre | Febrero- | 8813 133 N/A N/A N/A 95,19% N/A
CONTRAVENCIONAL Movilidad Calle 13 ciudadanas
2025 Marzo
Primer Enero -
C ici Ciudad:
entro de Serviciosde | L 440 ge pago | Encuesta | CU9292MOSY | nocire | Febrero- | 1.500 306 NA NA NA 95,56% N/A
Movilidad Calle 13 ciudadanas 2025 M
GESTION JURIDICA = c 2o
rimer nero -
Centro de Servicios d Ciudad:
en.r.o € servicios de Facilidades de pago Encuesta |.u adanosy trimestre Febrero - 300 169 NA NA NA 95,74% N/A
Movilidad Paloquemao ciudadanas
2025 Marzo
Poblacién
atendida por Primer Enero -
. Centros Locales de .
GESTION SOCIAL Externo Movilidad Encuesta | losCentros | trimestre | Febrero- 8.716 759 98,44% 98,92% N/A 99,04% N/A
Locales de 2025 Marzo
Movilidad

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025



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 97,95% en el primer trimestre 2025.

Figura 1. Porcentaje de satisfacciéon primer trimestre 2025

97,95%

|

Durante el primer trimestre 2025 se alcanzé
el 97,95% en la satisfaccion a la ciudadania,
aumentando porcentualmente un 0,3% en
relacion con el periodo anterior.

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

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 médulos
de los tramites y servicios, asi mismo, durante el registro de la tipificacion y caracterizaciéon
de la ciudadania se consulta si desea el envio al correo de la encuesta, la cual se envia via

mailing.
7.1.1. Calle 13
Tabla 4. Ficha técnica — Servicio Calle 13
¢,Cémo calificas en general el servicio
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?
L 1 - Nada Satisfecho
Cellifez e 5 - Muy Satisfecho
Tramite / -
Servicio Servicio Calle 13
Tamafio de
B rESE 311 encuestados(as)

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

Figura 2.
Porcentaje de satisfaccion CSM Calle 13 primer
trimestre 2025

100%
311

encuestas

‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion a la ciudadania en el Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 alcanz6 el
100% aumentando 0,49% frente al periodo anterior.

7.1.2. Enfoque de género

Q El porcentaje de satisfaccion

* ~ del servicio percibido por la
variable de mujer alcanzé el
100% (43 encuestadas)

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por la
variable de hombre alcanzé el
100% (268 encuestados)




71.3.

Paloquemao

Tabla 5. Ficha técnica — Servicio Paloquemao Figura 3.

+Cémo calficas en general el servicio Porcentaje de satisfaccion CSM Paloquemao

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de primer trimestre 2025
Movilidad?
1 > Nada Satisfech St
e ada Satisfecho
CeieRE 5 - Muy Satisfecho 254
encuestas
Tramite / Servicio Calle 13 ‘ aplicadas
Servicio
Tamafio de
lamuestra | 254 encuestados(as) /
Fuente: Direccion de Atenciéon al Ciudadano Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion ciudadana para el proceso de Gestiéon de Tramites y Servicios para la
Ciudadania en el Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao alcanzé el 99,06%
aumentando 2,55% frente al periodo anterior.

71.4.

Enfoque de género

YEe

El porcentaje de satisfaccion El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por la del servicio percibido por la
variable de mujer alcanzé el variable de hombre alcanzoé el
100% (46 encuestadas) 98,85% (208 encuestados) 2

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 estabilizacién y seguimiento de garantia del Sistema Contravencional.
Se mantiene el control para la verificacién 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 informaciéon 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 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 y se incluye
tablero de control en Power Bl de la situacion en sala y el seguimiento a las
estaciones de trabajo del turno de salida de patios.

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

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

Lenguaje Claro, incluyente y no sexista.

Monitoreo incAgnito

Manual de Servicio a la Ciudadania

Acuerdos de pago y desembargos

ANENENEN



Manual de Contratacion, interventoria y Cédigo delntegridad de la Entidad
Politica de Racionalizacién y Tramites deservicios

Lenguaje claro (Definicién, origen, ventajas, tips)

Notificacién de comparendos

Reglamento Interno para La Gestion de PQRS y Lineamientos

Modelo de Relacionamiento

Excepciones a la restriccidbn de circulacion vial y pico y placa solidario-
Discapacidad.

N N N NN

7.1.6. Recomendaciones

= 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 ejecucién 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, validacién 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.

= 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, 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 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 realizacion de la encuesta de satisfaccion consultando a la ciudadania
su envio via mailing.

= Verificar la sefalizacion de los Centros de Servicios de Movilidad

= Promover la realizacion de la encuesta de satisfaccion.

7.2. Cursos pedagédgicos 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 pedagdgicos: Usaquén — North Point, Barrios Unidos — 72 HUB, Los
Martires — Mall Plaza, Puente Aranda — CC.Carrera, Kennedy — C.C Tintal, Bosa — Gran Plaza Bosa,
Antonio Narifio — Restrepo, Suba 1 — C.C San Rafael, Fontibon 1 — Fontibon Centro, Centro de
Servicios Calle 13.



Tabla 6. Ficha técnica — cursos pedagdgicos

¢ Coémo calificas en general tu Figura 4.
B satisfaccién con la realizacion del curso Porcentaje de satisfaccién Cursos pedagdgicos
pedagogico por infraccién a las normas primer trimestre 2025
de transito?
. o
Calificacion 1 > Nada Satisfecho 97,47 %o
5 - Muy Satisfecho 754
ami . encuestas
gram_lt_e/ Servicio Calle 13 .
ervicio aplicadas
Tamarfio de
lamuestra | 754 encuestados(as) /
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2025

La satisfaccion a la ciudadania en el tramite de cursos pedagodgicos alcanzo el 97,47%
distribuidos en las 10 salas donde se presta el tramite:

Figura 10.
Porcentaje Satisfaccion salas de cursos pedagoégicos 1er Trimestre 2025

North Point 97,93%

§
I;

Bormios.
Suba Upirie=

San Rafael 97,19% HUB 72 98,18%

Mall Plaza 96,89%

MMIMK Eon Crist Ghal
Calle 13 96,47% [l
Restrepo 95,15%

FRETIE Elrf?
aonda N

Carrera 98,97% |aess
rie

s

Fomtion
Fontibén 95,69%

Kennedy Cludiar Bol vor,

Tintal 100%

Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano 2025

El porcentaje de satisfaccion en el servicio del tramite de Cursos pedagdgicos por infraccion
a las normas de transito presenté un aumento en las sedes ubicadas en los puntos de
Kennedy, Bosa, Barrios Unidos, Los Martires y Puente Aranda.

Por su parte, se presenté una leve disminucion porcentual en las sedes de los puntos de
Calle 13, Antonio Narifio, Suba 1, Fontib6on 1 y Usaquén.



7.2.3. Enfoque de género

Q El porcentaje de satisfaccion

| I del servicio percibido por la
variable de mujer alcanzoé el
96,8% (281 encuestadas) *

El porcentaje de satisfaccion égs
del servicio percibido por la
variable de hombre alcanzé el
97,09% (407 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 pedagégicos. (Ver numeral 7.1.5)

7.2.5. Recomendaciones

= Revisary actualizar el material pedagdégico presentado 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 7. Ficha técnica — Patio transitorio

¢,Coémo 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 primer
trimestre 2025

99%

A

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
alcanzé el 99% manteniendo el mismo porcentaje frente al periodo anterior,

7.3.1. Enfoque de género

& El porcentaje de satisfaccion

3 \\ del servicio percibido por la
variable de mujer alcanz6 el
99,8% (99 encuestadas)*

El porcentaje de satisfaccion & W%
del servicio percibido por la
variable de hombre alcanzé el
98,6% (258 encuestados) @

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



7.3.3.

7.4.

Recomendaciones

Participar en las jornadas de cualificacién 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 a la ciudadania que se presenta
a retirar un vehiculo inmovilizado por infraccion a las normas de transito, la encuesta es
aplicada por la Interventoria CONSORCIO TRANSPORT CONTROL.

Tabla 8. Ficha técnica — Concesion G&P

Orientacion, trato, presentacion Figura 6.
Pregunta personal, claridad y oportunidad de la Porcentaje de satisfaccion Concesiéon G&P primer
informacion, el tiempo de atencion e trimestre 2025
instalaciones.
100%
Calificacion 1 > Nada Satisfecho 383

5 - Muy Satisfecho
encuestas

Servicio

ULy Salida de vehiculos /‘ aplicadas

Tamarfo de
lamuestra Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

383 encuestados(as)

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 100%, manteniendo el porcentaje frente al periodo
anterior.

7.4.1. Acciones implementadas

7.4.3.

Capacitacion permanente al personal operativo de la Concesion 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.

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.
Divulgacién 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.



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 9. 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 399 encuestados(as)

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

Figura 7. ]
Porcentaje de satisfaccion Ventanilla Unica de
Servicios primer trimestre 2025

99,8%
399
encuestas

‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

La satisfaccion de la ciudadania que accede a los tramites a través de la Ventanilla Unica
de Servicios alcanzoé el 99,8%.

7.5.1.

Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 10.0 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 10.

Ficha técnica — ORVI

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

Pregunta 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

51 encuestados/as

Figura 8.
Porcentaje de satisfaccion ORVI primer trimestre
2025
99%
51
encuestas

‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

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
' . del servicio percibido por la
variable de mujer alcanzoé el
97,78% (18 encuestadas)

7.6.2. Acciones implementadas

El porcentaje de satisfaccion Ig
del servicio percibido por la
variable de hombre alcanzé el
98,79 % (33 encuestados) @

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

7.6.3. Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 10.0 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 a la ciudadania que accede a los canales de atencion

telefonica (Atencién telefénica, clic to call,

virtual hold, web call back) y virtual (Chat,

videollamada) a través del Centro de Contacto de Movilidad.

Tabla 11.
Ficha técnica — Centro de Contacto de Movilidad

Indicanos tu grado de satisfaccion

Pregunta general con el servicio recibido por
nuestro asesor.

Tramite / L, - .

Servicio Atencion telefénica y virtual

Calificacion 1 -> Nada Satisfecho

5 - Muy Satisfecho

Tamafio de la

muestra 1.391 encuestados/as

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

93,17%
1.391

encuestas

‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

El porcentaje de satisfaccion en el Centro de Contacto de Movilidad alcanzé el 93,19%.

7.7.1. Acciones implementadas

= Estrategia “tu destino ideal” con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los
indicadores operativos (calidad, satisfaccion, formacion y TMO).



= Estrategia “Bazar SDM” con el objetivo de continuar trabajando en el logro de las
metas operativas y reforzando el conocimiento de los asesores de la operacion a
través de las actividades ludicas mejorando cada semana en los indicadores.

= Asi mismo se realizaron encuentros con el lider, talleres de escuchas, socializacion
monitoreo, calibracién interna y externa y visitas presenciales.

7.7.2. Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 10.0 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 Gestidén Social Local, una vez realizado el espacio de participacion ciudadana
en las localidades de la ciudad.

Tabla 12.

Ficha técnica — Centros Locales de Movilidad

¢ Cémo calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?

Tram_lt_e / Centros Locales de Movilidad

Servicio

Calificacion 1 > Nada Satisfecho

5 - Muy Satisfecho

Tamafo de la
muestra

759 encuestados/as

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

98,44%
759

encuestas

‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

El porcentaje de satisfaccion para el proceso de Gestion Social alcanzé el 98,44%
disminuyendo porcentualmente un 0,32% frente al periodo anterior.

7.8.1. Enfoque de género

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por la
variable de mujer alcanzé el
98,67% (315 encuestadas)*

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por la
variable de hombre alcanzo6 el
98,31 % (437 encuestados)

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



7.8.2. Acciones implementadas

= Cualificacién 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.

7.8.3. Recomendaciones

= Apropiar el Manual de Servicio a la Ciudadania version 10.0 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.

7.9. 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 13. Ficha técnica- Campanas de educacioén vial

¢Como calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?
Tramite / Campanas de _prevencion vial,
Servici escenarios educativos y empresas
ervicio )
/entidades
Calificacion 1 - Nada Satisfecho

5 = Muy Satisfecho

Tamafo de la
muestra

1.352 encuestados/as

Figura 11.
Porcentaje de satisfaccion Campafias de educacion
vial primer trimestre 2025

96%
1.352

encuestas

‘ aplicadas

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2025

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

79.1. Enfoque de género

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por la
variable de mujer alcanzé el
95,14% (251 encuestadas)*

El porcentaje de satisfaccion
del servicio percibido por la
variable de hombre alcanzé el
96,17% (1.087 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 10.0 publicado en la pagina
web de la Secretaria Distrital de Movilidad.

CONCLUSIONES

El porcentaje de satisfaccion del primer trimestre 2025 alcanzé un 97,95%, lo que
representa el cumplimiento de las expectativas de la ciudadania con respecto a la atencion
de y acceso ala oferta de tramites, 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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