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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 Resolucién No. 078
de 2019, 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 satisfacciéon como mecanismo de medicién en los
procesos que interactuan 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 segundo trimestre 2024, con el fin de verificar el cumplimiento de necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

3. FICHATECNICA

Tabla 1.
Ficha Técnica

Tipo de estudio: Cuantitativo

Técnica de recoleccion: Encuesta e:lgctrc’)nica de Google Formulario
Encuesta fisica

Tipo de muestreo: Aleatorio simple

Poblacién objetivo: Ciudadania

Modo de aplicacién Aplicacion al momento de finalizado el servicio.

Universo 248.108 ciudadanos/as atendidos

Tamaio de la muestra: 5.190 ciudadanos/as encuestados

Fecha trabajo de campo: 1 de abril al 28 de junio 2024

Error muestral +/- 1,35%

Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano 2024




4. PROCESOS IDENTIFICADOS PARA APLICACION DE LA ENCUESTA

A continuacién, se enumeran los procesos de la Secretaria Distrital de Movilidad que deben
aplicar la encuesta de satisfaccion en la atencion de tramites y/o servicios.

Tabla 2.
Procesos que aplican la encuesta de satisfaccion

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

- Centros de Servicios de Movilidad
(Atencion a la Ciudadania, moddulos de
informacién especializada, e informacién
general).

- Cursos pedagogicos por infraccién a las
normas de transito.

- Patio transitorio

- Concesion G&P

- Concesion de tramites y servicios

- Centro de Orientacion a Victimas de
Siniestros Viales

Gestion De Tramites Y
Servicios Para La Ciudadania

Gestion Contravencional - Salida de patios
Gestion Juridica - Facilidades de pago
- Asesorias Planes Estratégicos de
Planeacion de Trasporte e Seguridad Vial
Infraestructura - Talleres de Redes Empresariales

- Asesorias Estudios de Transito

Gestion Social - Centros Locales de Movilidad — CLM

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

5. REPORTE DE RESULTADOS

Durante el segundo trimestre 2024 se aplicaron las encuestas de satisfaccién a la
ciudadania, de conformidad con el protocolo PM04-PR0O7-PT01 para la implementaciéon de
los mecanismos de medicion, donde cada lider del proceso tabuld los resultados de su
aplicacion y diligencié el formato PM04-PR07-FO1 Consolidado de los mecanismos de
medicion, para realizar el reporte a la Direccion de Atencién 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

BEREISTAEE. C lidacion de Itados de la medicion en la satisfaccion de la ciudadania
i Cédigo: PM04-PRO7-F01 Version: 2.0
Punto de Mecanismo | Ciudadania o Fecha de - Resultado de Satisfaccion "u'd:'d"
Proceso 5 Tramite y/o Servicio de Partes Periodo e Universo . Instalacion |Efectividad . .
atencion < s aplicacion realizada ici i6
Medicién Interesadas P! Servicio Atencion &6 dl tramits Me]::amle
COMUNICACI
BN Campafias de
idnvial Ciudad, S d Abril - Mayo -
CULTURA Externo PIEYNEIn 2 Encuesta | ooooqnosY | >eBUNCS TN 18,413 912 9% 95% N/A 100% N/A
SARATE escenarios educativos ciudadanas trimestre 2024 Junio
y empresas /entidades
MOVILIDAD
Centrode Servici I del Ciudad Segund Abril - M
Servicios de IVCIEENEER O | Ereuesta | BUCICEROSH || SEBUNCO wonaerl o1 359 100% 100% 100% |Iraltramite|  N/A
Movilidad Calle 13 punto de atencion ciudadanas trimestre 2024 Junio
Modulos de
Centro de informacién
Ciudad, S d Abril - Mayo -
Servicios de especializada, Ley Encuesta tucatanosyy oegtincs il - Mayo 6.218 685 N/A N/A N/A 95,01% N/A
. NG ciudadanas trimestre 2024 Junio
Movilidad Calle 13| 1730 y excepcion por
discapacidad.
" ;urscts Cursos pedagdgicos Asistentes a los s d R
GCaBOBICOS | porinfraccidnalas | Encuesta cursos de _SEEHACO oMaYeT 19,282 379 %% 98% 7% 91% N/A
Centro de PR N trimestre 2024 Junio
o normas de transito pedagogia
Servicios Calle 13
Cursos Cursos pedagdgicos Asistentes a los N
S d Abril - Mayo -
pedagogicos VUS por infraccién a las Encuesta cursos de . SEUNCE L .ayo 3.837 39 98% 99% 98% 95% N/A
L , trimestre 2024 Junio
Restrepo normas de transito pedagogia
Cursos Cursos pedagdgicos Asistentes a los -
G S d Abril - Mayo -
pedagogicos VUS por infraccién a las Encuesta cursos de . cgunco s »ayo 5.811 48 95% 98% 97% 100% N/A
L , trimestre 2024 Junio
San Rafael normas de transito pedagogia
Cursos Cursos pedagégicos Asistentes a los .
S d Abril - Mayo -
pedagogicos VUS por infraccién a las Encuesta cursos de trimeeil:rr; 20024 " Junizyo 1.349 21 99% 100% 99% 76% N/A
Tintal normas de transito pedagogia
Cursos Cursos pedagégicos Asistentes a los 5
S d Abril - Mayo -
pedagogicos VUS | porinfracciéna las Encuesta cursos de _>egundo e 3.651 48 95% 97% 95% 2% N/A
. : G 2 trimestre 2024 Junio
GESTION DE Fontibon normas de transito pedagogia
TRAMITES Y Cursos Cursos pedagdgicos Asistentes a los — AbFil - M6 -
SERVICIOS | pedagogicos VUS | porinfracciénalas | Encuesta cursos de trimi"e - Junioy 4.607 49 97% 98% 98% 98% N/A
PARA LA Bosa normas de transito pedagogia
CIUDADANIA Cursos Cursos pedagdgicos Asistentes a los Sequndo b Mayos
pedagogicos VUS por infraccién a las Encuesta cursos de . 8 ) ¥ 7.429 49 9% 99% 99% 98% N/A
L , trimestre 2024 Junio
Hub 72 normas de transito pedagogia
Cursos Cursos pedagégicos Asistentes a los .
S d Abril - Mayo -
pedagogicos VUS por infraccién a las Encuesta cursos de 5 sunce L .ayo 2127 32 98% 97% 100% 88% N/A
e & trimestre 2024 Junio
Mall Plaza normas de transito pedagogia
Cursos Cursos pedagdgicos Asistentes a los :
S d Abril - Mayo -
pedagogicos VUS por infraccién a las Encuesta cursos de , feunce ch .ayo 5.784 49 99% 99% 99% 96% N/A
L , trimestre 2024 Junio
CC Carrera normas de transito pedagogia
Cursos Cursos pedagégicos Asistentes a los .
S d Abril - Mayo -
pedagogicos VUS por infraccién a las Encuesta cursos de lrimee?:rne ;024 o Juni:yo 5.321 46 97% 98% 98% 100% N/A
North Point normas de transito pedagogia
. - . . Ciudadanos y Segundo Abril - Mayo - = - D .
Patio transitorio Salida de vehiculos ENCUESTA A . A 3.866 300 97% 97% 93% 100% N/A
ciudadanas trimestre 2024 Junio
Concesién Traslado de vehiculos Ciidadanosy Segiifido Abril - Mayo -
< Wi 0, 9, 9
Parqueaderos & y disposicion de Encuesta iU Bimes e dtioE P 16.995 340 100% 100% 97% 100% N/A
Gruas parqueaderos
Concesion
" Tramites RDA, RDC Ciudad. S d
VentanillaUnica | oo VY | Encuesta | o oqoanoe Y| BUNS | lEne- Feb- Mar|  125.638 383 99,62% N/A N/A N/A N/A
. RTO ciudadanas trimestre 2024
de Servicios
Centro de
Orientacién a Victimas de Sogurido Abril - Mayo -
Victimas de Acogida Encuesta | siniestros viales R e N ¥ 915 67 99% 97% 7% 98% N/A
- " i trimestre 2024 Junio
Siniestros Viales - y/o familiares
ORVI
GESTION Centro de Gidad — i
CONTRAVENC |  Servicios de Salida de patios Encuesta i Z :nos i i egt:rn :024 . J’ fayer 5.487 255 N/A N/A N/A 97,39% N/A
IONAL | Movilidad Calle13 cludadanas {mestre unie
GESTION Centro de Ciudad Segund Abril - M
- Serviciosde | Facilidades depago | Encuesta | ~ooooonosY | SeBunco ioMaves 844 319 N/A N/A N/A 95,80% N/A
JURIDICA s ciudadanas trimestre 2024 Junio
Movilidad Calle13
PLANEACION Asesorias planes Siliants Sl
DE Asesorias de estratégicos de Encuesta " ¥ >°8 Ene- Feb- Mar 7 3 93% 97% N/A 98% N/A
. 3 . ciudadanas trimestre 2024
TRANSPORTE tramites dela seguridad vial
E cadena urbasitica | Asesorias Estudios de Ciudadanos y Segundo .
Ei t Abril - M: Y % ¥
INFRAESTRUC Transito NeUe® | ciudadanas | trimestre2024 |7 MEYO 3 3 3% 9% N/ % /&
Poblacién
GESTION Centros Locales de atendida por los Segundo
Ext E t Abril - M 9.522 804 98,78% 98,53% N/A 98,64 N/A
SOCIAL erne Movilidad neuesta Centros Locales | trimestre 2024 n e ° ° / ° /
de Movilidad

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024




6. RESULTADOS POR PROCESO

A continuacion, 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.

¢,Como calificas en general el servicio
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de 0,14%

Movilidad? >
Tramite / Campaﬁas de .prevencion vial,
Servici escenarios educativos y empresas 3

ervicio :
/entidades
4
P12 1 > Nada Satisfecho

Calificacion 5

5 - Muy Satisfecho

Tamaio de la

909 encuestados/as
muestra

Fuente: Direccion de Atencioén al Ciudadano 2024

Resultado proceso Comunicacién y Cultura para Movilidad: Para el segundo trimestre
2024, el indice de satisfaccion de la ciudadania para el servicio prestado por el proceso de
Comunicaciones y Cultura para la Movilidad alcanzé el 94%.

Figura 2.
Porcentaje Satisfaccion 2do Trimestre 2024

Porcentaje de satisfaccion
Proceso Comunicaciones y Cultura para la Movilidad

98%

96%
96%
94,1% 94%

o 94% =>
.E.
& 92%
b
<)
e 90%

88%

86%

Cuarto trimestre 2023 Primer trimestre 2024 Segundo trimestre 2024

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024




Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: La satisfaccion ciudadana para el
proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad alcanzé el 94% disminuyendo
porcentualmente un 0,1% frente al periodo anterior.

Recomendaciones

= Revisar las estadisticas presentadas en los talleres, con el fin de que se vea de
manera mas comprensible para la ciudadania.

= Contar con ayudas audiovisuales que permitan generar mayor impacto a las
personas asistentes sobre su comportamiento en la via.

Acciones implementadas

= Promocion de la comunicacién 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 2.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%

93,83% 93,81%

Hombre Mujer

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

De acuerdo con la Figura 2, el porcentaje de satisfaccién del servicio percibido por la
variable sexo en el proceso de comunicaciones, alcanzé el 93,81% para las mujeres (126
encuestadas) y el 93,83% para los hombres (778 encuestados) lo que representa el
cumplimiento de expectativas en relacion 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 el Centros de Servicios de Movilidad Calle 13, punto propio de la entidad
que incluyen los tramites y servicios: salida de patios, Impugnaciones, cursos pedagogicos
por infraccién a las normas de transito, médulos de informacidn especializada, gestion de
cobro y la informacion general 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

Tabla 5. Ficha técnica — Servicio Calle 13 Figura 3.
Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.

¢,Como calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?

e . 1 = Nada Satisfecho
Sl 5 - Muy Satisfecho
Tramite / *

ramite . o

Servicio Servicio Calle 13 100%
HEIED Gl 359 encuestados(as)
la muestra

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

Resultado CSM Calle 13: Para el periodo evaluado, el porcentaje de satisfaccion con el
servicio en general prestado en el Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 alcanzé el
100%.

Figura 4.
Porcentaje Satisfaccion 2do Trimestre 2024

Porcentaje de Satisfaccion 100%

100% 99,58% Centros de Servicios de Movilidad

] 0,
= 98% 98,51%
S
C
]
o
L 96%

94%

Cuarto trimestre 2023 Primer trimestre 2024 Segundo trimestre 2024
=—=4Calle 13

Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano 2024

Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: La satisfaccion ciudadana para el
proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania en el Centro de Servicios
de Movilidad Calle 13 alcanzé el 100% aumentando porcentualmente un 1,49% con
respecto al periodo anterior.

Acciones implementadas

= Se continué con la implementacion del modelo de gestores, para una atencion
regulada en los Centros de Servicios de Movilidad.

= Se continué con el monitoreo mensual a los canales de atencién de la SDM.

= |nicio de operacion del nuevo Sistema Contravencional.

= Seimplementd el control para la verificacion de las condiciones fisicas, tecnologicas
y humanas para la apertura de los Centros de Servicios de Movilidad.

= Se realizaron preturnos, reforzando la importancia de aplicar los protocolos de
atencion en el canal presencial, enfatizando las recomendaciones antes, durante y
al finalizar el servicio.




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

Socializacion RUNT

Ciclo 2 de los médulos 1,2,3 y 4 de Cualificacion del Servicio

Ciclo 3 de los médulos 1,2,3 y 4 de Cualificacion del Servicio

Comunicacion incluyente y accesible

Cadigo de integridad

Manual de Servicio a la Ciudadania

Excepcidén de pico y placa

Cursos pedagégicos

Reconociendo mis emociones-Manejo del estrés.

AN N NN NN

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.

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

= Continuar la cualificacién 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 atencién que interrumpan el
servicio, asi como registrarlos en el formulario de contingencia de incidentes.

= Realizar preturnos, reforzando la importancia de aplicar los protocolos de atencion
en el canal presencial, realizando énfasis en los lineamientos: antes de prestar el
servicio, primer contacto y a la finalizacion del servicio.

= Realizar seguimiento a la disponibilidad del Sistema Contravencional.

6.2.1.1 Enfoque de género

Figura 4.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo

100%
95%
90%
85%
80%

94,7% 96%

Hombre Mujer

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

De acuerdo con la Figura 4, el porcentaje de satisfaccién con la efectividad del tramite por
la variable sexo en el CSM Calle 13 alcanz6 el 94,07% para los hombres (489 encuestados)



y para las mujeres el 96% (188 encuestadas), lo que representa el cumplimiento de
expectativas en relacion 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 modulos de Informacion general (respuesta PQRSD,
informacion tramites y servicios y volantes de pago), excepcion por discapacidad y
liquidacion de patios remanentes, el cual su satisfaccién general de los mdédulos alcanzé el
95,01% para este periodo.

6.2.2. Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de Transito

Para el segundo trimestre 2024, se aplicé la encuesta de satisfaccién al tramite de cursos
pedagadgicos por infraccién a las normas de transito en las diferentes sedes de la entidad,
incluyendo en esta oportunidad las nuevas salas de cursos pedagogicos: Los Matrtires,
Bosa, Barrios Unidos, Puente Aranda y Usaquén.

Figura 5.
Porcentaje Satisfaccion 2do Trimestre 2024

Porcentaje de satisfaccion Cursos pedagogicos
100%

95%

90% 99% 99% 99%
0 0 98% 98% 97% 97% 96% 95% 05%
85%
80%
SDM SDM SDM SDM SDM Los SDM Bosa SDM CSM Calle SDM Suba SDM
Kennedy Barrios Puente Restrepo  Martires Usaquén 13 Fontibon

Unidos Aranda

M Segundo trimestre 2024

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

Satisfaccion del servicio segundo trimestre de 2024: El porcentaje de satisfaccion en el
servicio del tramite de Cursos pedagodgicos por infraccién a las normas de transito se
presentd un aumento en las sedes Barrios Unidos, Puente Aranda y Usaquén.

Por su parte, se mantuvo su porcentaje en las sedes de Restrepo, Los Martires, Bosa y una
leve disminucion en las sedes Calle 13, Suba y Fontibon.

Acciones implementadas

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



Recomendaciones

= Revisar los tiempos de registro y validacién de la ciudadania para el ingreso al curso
pedagadgico, con el fin de realizar acciones de racionalizacion en el tramite.

6.2.2.1 Enfoque de género

Figura 6.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo

100%
96%
92%
88% 96,87% 96,21%
84%

80% '

Hombre Mujer

Fuente: Direccioén de Atencion al Ciudadano 2024

De acuerdo con la Figura 6, el porcentaje de satisfaccién del servicio percibido por la
variable sexo en los asistentes al curso pedagdgico por infraccion a las normas de transito,
alcanzo el 96,87% para los hombres (600 encuestados) y para las mujeres el 96,21% (412
encuestadas), lo que representa el cumplimiento de las expectativas en relacién con el
servicio prestado, para ambos sexos.

6.2.3. Patio transitorio

Para el segundo trimestre 2024, se aplicé la encuesta de satisfaccion a la ciudadania que
se presenta a retirar su vehiculo en el patio transitorio administrado por la Secretaria Distrital
de Movilidad.

Tabla 6. Ficha técnica — Patio transitorio Figura 7.
Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.

¢,Coémo calificas en general el servicio
Pregunta prestado en el patio para el proceso de 0% 1%
salida del vehiculo?

1 - Nada Satisfecho 2

Calificacion | ;  \\ \ satisfecho

u3
Tramite / . .
Servicio Salida de vehiculos ‘. w4
Tamaio de 89% -
la muestra 300 encuestados(as)

Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

Satisfaccion del servicio segundo trimestre de 2024: el porcentaje de satisfaccion de la
ciudadania en la salida de vehiculos en el patio transitorio alcanzé el el 97%.




Figura 8.

Porcentaje Satisfaccion 2do Trimestre 2024

Porcentaje de satisfaccion patio

100%

96%

92%

88%

84%

80%

transitorio

97%

Segundo trimestre 2024

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

Recomendaciones

= Implementar los protocolos de atencidon del canal presencial establecidos en el

Manual de Servicio a la Ciudadania.

6.2.3.1. Enfoque de género
Figura 9.

Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo

100,00%
96,00%
92,00%
88,00%

84,00%

97,05%

96,58%

80,00%

Hombre

Mujer

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

De acuerdo con la Figura 9, el porcentaje de satisfaccién del servicio percibido por la
variable sexo en la salida de vehiculos del patio transitorio alcanzé el 97,05% para los
hombres (224 encuestados) y para las mujeres el 96,58% (76 encuestadas), lo que
representa el cumplimiento de las expectativas en relacién con el servicio prestado, para

ambos sexos.




6.2.4. Servicios Concesionados
6.2.4.1. Parqueaderos y Gruas

Para el segundo trimestre 2024, se aplicé la encuesta de satisfaccion a la ciudadania que
se presenta a retirar sus vehiculos de los Patios G&P, con el fin de conocer su experiencia
en la etapa final de su tramite. Es oportuno mencionar que, la encuesta es aplicada por la
Interventoria Empreger S.A.S.

Figura 10.
Porcentaje Satisfaccion 2do trimestre 2024.
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100%
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Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: el porcentaje de satisfaccion de la
ciudadania a través de la Concesion G&P alcanzé el 100%.

Actividades implementadas

= Jornadas de cualificacién al personal operativo de la Concesién en temas
relacionados con el servicio a la ciudadania, politica anticorrupcion.

= Revision de indicadores de gestion con la gerencia.

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

= Divulgacion de informacion relevante para la ciudadania, en cuanto al proceso que
debe realizar, requisitos y horarios de atencion.

= Comunicacién permanente con el ciudadano a través del personal operativo del
parqueadero, la atencién, recepcion, entre otras, con el fin de atender sus
inquietudes y acompanarlo en el tramite que realiza al interior del parqueadero.

6.2.4.2. Ventanilla Unica de Servicios

Por otra parte, se aplicod la encuesta de satisfaccion a la ciudadania que accede a los
tramites concesionados de Registro Distrital Automotor, Registro Distrital Conductores y
Registro Distrital de Empresas de Transporte Publico se prestan a través de la Ventanilla
Unica de Servicios.



Figura 11.
Porcentaje Satisfaccion 2do trimestre 2024.
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Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: el porcentaje de satisfaccion de la
ciudadania a través de la Ventanilla Unica de Servicios alcanzo el 99,62%.

Actividades implementadas

= Jornadas de cualificacion al personal operativo de la Concesién en temas
relacionados con la politica de servicio a la ciudadania y politica anticorrupcion.

6.2.5. Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales

Para finalizar el proceso de Gestién de Tramites y Servicios para la Ciudadania, se presenta
los porcentajes de satisfaccion de la ciudadania que accedio al servicio del Centro de
Orientacion a Victimas de Siniestros Viales.

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

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

L prestada en el Centro de Orientacion a 2% 4%
Victimas por Siniestros Viales. \10%
2
Tramite / Orientacion psicolégica, legal, social y
Servicio acogida 3
"4
Calificacion 1 > Nada Satisfecho 84% 5

5 > Muy Satisfecho

Tamaiio de la

muestra 67 encuestados/as

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: De acuerdo con la Figura 12, el
porcentaje de satisfaccion para el Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales
alcanzé el 99%.

Figura 13.
Porcentaje Satisfaccion 2do Trimestre 2024
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Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano

De acuerdo con la figura 13, el porcentaje de satisfaccién presentd un aumento del 2%
frente al periodo anterior.

Actividades implementadas

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

6.2.5.1. Enfoque de género

Figura 14.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo

Satisfaccion del servicio percibido por sexo

100%

95%

90%

,677
94,29% 96,67%

85%

80%
Hombre Mujer

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

De acuerdo con la Figura 14, el porcentaje de satisfaccion del servicio percibido por la
variable sexo en el Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales, alcanzé el 94,29%
para los hombres (42 encuestados) y para las mujeres el 96,67% (24 encuestadas), lo que
representa el cumplimiento de expectativas en relacion con el servicio prestado, para
ambos sexos.




6.3. Planeacion de Transporte e Infraestructura

En el proceso de Planeacion de Transporte e Infraestructura se aplicod la encuesta de
satisfaccion en los tramites de Asesorias de Planes Estratégicos de Seguridad Vial,
Asesorias de Estudios de transito y en el programa de talleres de redes empresariales.

Figura 15.
Porcentaje 2do trimestre 2024
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Fuente: Direccion de Atenciéon al Ciudadano 2024

Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: De acuerdo con la Figura 14, el
porcentaje de satisfacciéon para el tramite de Asesorias en Planes Estratégicos de
Seguridad Vial y Asesorias en Estudios de transito alcanzaron el 93% para ambos casos,
por su parte, los Talleres de redes empresariales alcanzo el 92%.

6.4. Gestién Social
En el proceso de Gestion Social se realizé la aplicacion de la encuesta de satisfaccion a la
ciudadania que participan en los Centros Locales de Movilidad.

Tabla 9. Figura 16.
Ficha técnica — Gestién Social Porcentaje obtenido de la escala de 1 a 5.
¢,Cémo calificas en general el servicio 0,15%
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de O'OSA’O . 4,43%
Movilidad?
2
Tramite / -
Servicio Centros Locales de Movilidad 3
4
95,369 .
e 1 - Nada Satisfecho 5
Calificacion | ;  \; . satisfecho
HETED Gl 804 encuestados/as - . ., .
muestra Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

Figura 17.
Porcentaje Satisfaccion 2do Trimestre 2024
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Satisfaccion del servicio segundo trimestre 2024: De acuerdo con la Figura 16, el
porcentaje de satisfaccion para el proceso de Gestion Social alcanzé el 98,78%
aumentando porcentualmente un 1,21% 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

= Continuar en la participacion de las jornadas de cualificacién programadas por la
Direccion de Atencion al Ciudadano.

* Incluir lenguaje claro incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadania,
con el fin de transmitir la informacién de una forma mas asertiva.

6.4.1. Enfoque de género

Figura 18.
Porcentaje Satisfaccion del servicio percibido por sexo
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De acuerdo con la Figura 18, el porcentaje de satisfaccién del servicio percibido por la
variable sexo en los Centros Locales de Movilidad, alcanzé el 98,64% para los hombres
(425 encuestados) y para las mujeres el 98,82% (373 encuestadas), lo que representa el
cumplimiento de expectativas en relacion con el servicio prestado, para ambos sexos.

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 segundo trimestre 2024, alcanzé el 97,2%, aumentando un 0,1% frente al
primer trimestre 2024.

97,2%

Satisfaccion segundo
trimestre 2024

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2024

CONCLUSIONES

El porcentaje de satisfaccién del segundo trimestre 2024 alcanz6é un 97,2%, lo que
representa el cumplimiento de las expectativas de la ciudadania con respecto a la atencion
de y acceso a la 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
género, para lo cual se tiene como proyectos y propuestas trasversales:

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

¢ Implementacion del médulo de autogestion.

e Fortalecimiento del sistema de turnos a los tramites ya agendados.
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