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INTRODUCCION

El proceso de Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania como proceso misional
tiene como objetivo, definir e implementar lineamientos para la prestacion 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, se busca realizar una medicién objetiva que permita conocer el porcentaje
de satisfaccion de la ciudadania frente a la prestacion de los tramites, servicios y programas
prestados por la Secretaria Distrital de Movilidad - SDM, en conformidad a los lineamientos
en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania (Decreto 847 de 2019), el numeral 9.1.2 de la norma ISO
9001:2015 “Satisfaccion del cliente” y la Politica de Servicio del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG.

Por consiguiente, se aplica la encuesta de satisfacciéon, como mecanismo de medicion para
verificar la satisfaccion de necesidades, el cumplimiento de expectativas y el goce efectivo
de derechos fundamentales sin exclusién alguna.

1. OBJETIVO

Conocer el porcentaje de satisfaccion de la ciudadania respecto a los tramites y servicios
prestados en la Secretaria Distrital de Movilidad durante el tercer trimestre de 2022, con el
fin de verificar el cumplimiento de necesidades y expectativas de las partes interesadas.

2. FICHA TECNICA

Tabla N°1 Ficha Técnica

Tipo de estudio: Cuantitativo

Encuesta electrénica de Google Formulario

Técnica de recoleccion: o
Encuesta fisica

Tipo de muestreo: Aleatorio simple

Poblacién objetivo: Ciudadania

Modo de aplicacion Aplicacion al momento de finalizado el servicio.
Universo 124.084 ciudadanos/as atendidos(as)

Tamafio de la muestra: 4.181 ciudadanos/as encuestados(as)

Fecha trabajo de campo: 1 de julio 2022 al 30 de septiembre 2022

Error muestral +/- 1.49%

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2022
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3. PROCESOS QUE APLICAN LA ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacion, se enlistan los procesos de la Secretaria Distrital de Movilidad que aplican
la encuesta de satisfaccion en sus tramites y/o servicios

Tabla N°1 Procesos que aplican la encuesta de satisfaccion

PROCESO TRAMITE Y/O SERVICIO

GESTION DE TRANSITO Y CONTROL

DE TRANSITO Y TRANSPORTE Planes de Manejo de Transito - PMT

COMUNICACIONES Y CULTURA PARA Campafas de prevencioén vial, escenarios

LA MOVILIDAD educativos y empresa /entidades

) Revisién asesorias de estudios de transito,
PLANEACION DE TRANSPORTE E asesorias  Planes  Estratégicos de
INFRAESTRUCTURA Seguridad Vial y talleres de redes

empresariales.

GESTION JURIDICA Facilidades de pago

GESTION CONTRAVENCIONAL Y AL

TRANSPORTE PUBLICO Orden de entrega de vehiculo inmovilizado

Atencién al ciudadano, RDA, RDC, RTO,
traslado de vehiculos, disposicion de
parqueaderos y Cursos pedagoégicos.

GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS
A LA CIUDADANIA

GESTION SOCIAL Centros Locales de Movilidad
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2022

4. REPORTE DE RESULTADOS

Durante el tercer trimestre 2022 se aplicaron las encuestas de satisfaccién a la ciudadania,
en conformidad al PM04-PR0O7-PTO1. Protocolo para la implementacién de los mecanismos
de medicion, donde cada lider del proceso tabul6 los resultados de su aplicacion y diligencié
el formato PM04-PR07-F01. Consolidado de los mecanismos de medicién, para su reporte
a la Direccién de Atencién al Ciudadano - DAC.

Por consiguiente, los procesos reportaron oportunamente los resultados y se consolidaron
en la siguiente tabla que se muestra a continuacion:
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Tabla N°2 Consolidado resultados encuesta de satisfaccion SDM

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO ESTANDAR MIPG
GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS PARA LA CIUDADANIA
Formato de consolidacién de resultados de la medicién en la percepcién del ciudadano
Codigo: PM04- PRO7- FO1 Version: 1.0
Tramite y/o Mecanismo |Usuarios o Partes . Fecha de . Muestra Resultado No.. Plan'de
Proceso . _— Periodo N Universo N de Mejoramient
Servicio de Medicién Interesadas aplicacién realizada R L,
Satisfaccion o
Centro de
Servicios de . Tercer trimestre | Julio - Agosto - . . . .
) Movilidad PMT por obras Encuesta Usuarios 2022 Septiembre N/A N/A N/A N/A
GESTION DE Paloguemao
TRANSITO Y Centro de
CONTROL DE Servicios de . Tercer trimestre | Julio - Agosto - o
TRANSITO Y Movilidad PMT por eventos | Encuesta Usuarios 2022 Septiembre 11 11 98% N/A
TRANSPORTE Paloguemao
Ventarilia Unica Tercer trimestre | Julio - Agosto -
del Constructor - | PMT por obras | Encuesta Usuarios A9 N/A* N/A* N/A* N/A*
VUC 2022 Septiembre
COMUNICACIO Campafias de
NES Y prevencion vial,
CULTURA Programa de escenarios Encuesta Usuarios Tercer rimestre | Julio - Agosto - |7 ) 450 96,66% N/A
educacion vial educativos y 2022 Septiembre
PARA LA empresasas
MOVILIDAD lentidades
Revision Revisiony
asesorias de aprobacién de Tercer trimestre | Julio - Agosto - o
B estudios de estudios de Encuesta Consuitores 2022 Septiembre u 7 92.2% NA
PLANEACION transito transito
DE Revision asesoria Revisién
TRANSPORTE Planes X Representantes . .
- Asesoria Planes Tercer trimestre | Julio - Agosto -
E Estratégicos de Estratéqicos de Encuesta de las 2022 Septiembre 14 6 98% N/A
INFRAESTRUC | Seguridad Vial - Se urigad vial organizaciones P
TURA PESV 9
Talleres de_redes Talleres de.redes Encuesta Organlzac!ones Tercer trimestre | Julio - Agosto - 2905 617 93,4% 051-2022
empresariales empresariales empresariales 2022 Septiembre
Centro de
Servicios de Facilidades de . Tercer trimestre | Julio - Agosto - o
) Movilidad Pago Encuesta Usuarios 2022 Septiembre 3.500 348 96% 049-2022
GESTION Paloguemao
JURIDICA Centro de
Servicios de Facilidades de . Tercer trimestre | Julio - Agosto - o
Movilidad Calle Pago Encuesta Usuarios 2022 Septiembre 2.150 327 98% 049-2022
13
GESTION Centro di Ordend it
CONTRAVENCI | =®710 5 N oventuos Tercer timestre | Julio - Agost
TRANSPORTE ‘ P
} 13 Impugnaciones
PUBLICO
Centro de
Servicios de Atencién al . Tercer trimestre | Julio - Agosto - o
Movilidad Calle ciudadano Encuesta Usuarios 2022 Septiembre 16.423 392 98,05% NA
13
Centro de
Servicios de Atencién al . Tercer trimestre | Julio - Agosto - o
Movilidad ciudadano Encuesta Usuarios 2022 Septiembre 6.864 364 99,29% N/A
Paloguemao
) QonslorC|o Vzntanllla. qnlca Encuesta Usuarios Terce;égr;estre Julio - _Agobslo - N/AS N/A N/A= NA
GESTION DE Circulemos e Senvicios Septiembre
TRAMITESY | Concesion | ooe(0d® Tercer timeste | suio - Adost
SERVICIOS A | Parqueaderos y vehieu ,O,S Y Encuesta Usuarios ercer rimestre 110 - Agosto - 18.960 377 92,68% N/A
. disposicion de 2022 Septiembre
LA Grtias arqueaderos
CIUDADANIA e
Cursos
Centro de Pedagogicos por
seniciosde | o ccionalas | Encuesta Usuarios | Tercertimestre | Jullo-Agosto- | g 55 | 95 | 9586% | 050-2022
Movilidad Calle 2022 Septiembre
normas de
13 P
transito
Centro de Pedagg:i(o:zs por
sendciosde | e ccionalas | Encuesta Usuarios | Tercer imestre | Julio - Agosto - | 5 5, 83 94,23% | 050-2022
Movilidad 2022 Septiembre
normas de
Paloquemao P
transito
- Centros Locales . )
GESTION " Centros Locales . Tercer trimestre | Julio - Agosto - .
SOCIAL de Mg\(lll\lﬂdad de Movilidad Encuesta Comunidad 2022 Septiembre 5.761 823 95% N/A

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2022
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* En el trdmite de PMT por obras no se aplicaron encuestas debido a que no se
presentdé demanda de usuarios.

** E| contrato de la Concesion de Tramites No. 2021-2519 entre la Secretaria Distrital de
Movilidad y el Consorcio Circulemos se encuentra en etapa de transicion, por lo cual, se
encuentra en construccion de los procedimientos y formatos, incluyendo el de encuestas
de satisfaccién, una vez aprobada, se dard inicio a su aplicacion y con ello el reporte de la
herramienta de medicién, por lo anterior, no hay porcentaje para este periodo.

5. RESULTADOS

5.1 Satisfaccidn por proceso

A continuacién, se presentan los resultados de satisfaccién obtenidos por cada proceso y
el incremento porcentual con respecto al periodo anterior.

5.1.1 Gestion de Transito y Control de Transito y Transporte

Figura N°1 Porcentaje de Satisfaccién Proceso de Gestidon de Transito y Control
de Transito y Transporte
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Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccion del proceso de Gestion de Transito y Control de Transito y Transporte.
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano SDM 2022

De acuerdo con la Figura 1, el porcentaje de satisfaccion para el proceso de Gestion de
Transito y Control de Transito y Transporte alcanzé para este periodo el 98%, disminuyendo
porcentualmente el 2% con respecto al periodo anterior que fue del 100%.

Se recomienda aplicar otras alternativas para el envio de la encuesta de satisfaccion a la
ciudadania, con el fin de obtener encuestas efectivas y se cumpla con la muestra.

5.1.2 Comunicaciones y Cultura para la Movilidad
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Figura N°2 Porcentaje de Satisfaccion Proceso de Comunicaciones y Cultura
para la Movilidad
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Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccién del proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad.
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano SDM 2022

De acuerdo con la Figura 2, el porcentaje de satisfaccion para el proceso de
Comunicaciones y Cultura para la Movilidad alcanz6 para este periodo el 97%,
disminuyendo porcentualmente un 0,35 con respecto al periodo anterior que fue del 97%.

Para mantener un alto porcentaje de satisfaccion se han realizado las siguientes
actividades:

Dentro del proceso:

= Revision del porcentaje de satisfaccion del periodo anterior para identificar la meta
en términos de porcentaje.

= Revision de cantidad de acciones pedagdgicas realizadas en el mismo periodo del
afo anterior para identificar universo.

= |dentificaciébn del tamafio de la muestra y estructuracion de calendario para
aplicacion de instrumento de satisfaccion en las acciones pedagdgicas con el fin de
garantizar cumplimiento del tamafio de la muestra.

= Revision quincenal de niumero de encuestas aplicadas para garantizar avance y
alcance de la muestra.

= Revision quincenal general de respuestas obtenidas en miras a mantener porcentaje
de satisfaccion.

= Identificacion de necesidades en términos de cantidad de encuestas aplicadas o
nivel de satisfaccion para, en caso de ser necesario, implementar estrategia de
mejora durante los ultimos quince dias del trimestre.

Dentro del equipo:
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= Envio quincenal del recordatorio de aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

= Mantener niveles de compromiso, responsabilidad, cooperaciéon y comunicacion
dentro del equipo de pedagogia respecto al proceso de medicion de la satisfaccion.

= Procuray promocién de la comunicacion asertiva, percepcion favorable e interés de
las entidades que solicitan los espacios de capacitacion y participantes.

= Desde el afio 2021 y lo corrido del 2022 se ha realizado reestructuracion de los
maodulos de capacitacion con el fin de brindar informacién actualizada, contenidos
de interés y linea grafica agradable en las presentaciones empleadas para las
capacitaciones.

= Mantener enfoque lidico pedagogico en los espacios de intervencion, incentivando
la participacion y reflexion de los participantes, para la generacion de impacto en las
acciones pedagogicas.

= El retorno a las actividades presenciales permite mayor contacto con la ciudadania
y por ende que las acciones pedagdgicas sean de mejor y mayor impacto favorable.

= Revision e implementacion de las observaciones que realizan los peticionarios de
las acciones pedagoégicas como opciones de mejora.

5.1.3 Planeacion de Transporte e Infraestructura

Figura N°3 Porcentaje de Satisfaccion Proceso de Planeacion de Transporte e
Infraestructura
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Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccion del proceso de Planeacién de Transporte e Infraestructura
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano SDM 2022

De acuerdo con la Figura 3, el porcentaje de satisfaccion para el proceso de Planeacion de
Transporte e Infraestructura alcanzo6 para el tramite de revision y aprobacion de estudios
de transito el 92,2% disminuyendo porcentualmente un 1,91% frente al periodo anterior,
gue fue del 94%. En el tramite de Revision asesorias Planes Estratégicos de Seguridad Vial
— PESV alcanz6 un 98% manteniendo su resultado frente al periodo anterior que fue del
Secretaria Distrital de Movilidad
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98%. Con respecto al programa de Talleres de redes empresariales se alcanz6 un 93,4%
aumentando porcentualmente un 1,52% frente al periodo anterior que fuel del 92%.

Desde el proceso de Planeacion de Transporte e Infraestructura se formulé un plan de
mejora, con el fin de contar con una muestra efectiva de la ciudadania y aumentar la
satisfaccion del programa de talleres de redes empresariales:

Hallazgo 051-2022 accién 1: Establecer una estrategia que permita mejorar el nivel de
respuesta de los/las ciudadanos(as) que participan en los talleres.

El proceso realiz6 mesas de trabajo internamente y como resultado se generd un espacio
al finalizar el taller para que el/la ciudadano(a) diligencie la encuesta, como resultado para
el segundo trimestre se evidencié un incremento de participacion de los usuarios al pasar
de 23 a 263 encuestas efectivas o que demuestra un resultado mas fiable de satisfaccion,
para el tercer trimestre hubo un aumento de encuestas efectivas de 617 ciudadanos, la
accion se cerr6 en el mes de septiembre 2022.

Hallazgo 051-2022 accién 2: Realizar una mesa de trabajo con las personas que lideran
los talleres, para mejorar la calificacién de cada componente.

El proceso realizO mesas de trabajo internamente y como resultado se generé una
estrategia encaminada a brindar un mejor servicio a la ciudadania, con respecto a los
criterios menores calificados dentro de la encuesta, como resultado se obtuvo una mejora
del nivel de satisfaccién de la ciudadania, alcanzado para el segundo trimestre de 92% un
aumento para el tercer trimestre 2022 del 93,4%, la accién se cerr6 en el mes de septiembre
2022.

5.1.4 Gestion Juridica

Figura N°4 Porcentaje de Satisfaccion Proceso de Gestidon Juridica
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Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccion del proceso de Gestion Juridica
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano SDM 2022
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De acuerdo con la Figura 4, el porcentaje de satisfaccion para el proceso de Gestion
Juridica en el tramite de Facilidades de Pago alcanzé en el Centro de Servicios de Movilidad
Paloquemao alcanzé un 96% disminuyendo porcentualmente un 1,03% frente al periodo
anterior que fue del 97%. En el punto de Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 alcanz6
un 98% aumentando porcentualmente un 7,69% frente al periodo anterior que fue del 91%.

Desde el proceso de Gestion Juridica se formulé un plan de mejora, con el fin de contar con
una herramienta (encuesta) que brinde resultados mas fiables y veridicos de la satisfaccion
de la ciudadania:

Hallazgo 049-2022 accién 1: Aplicar la encuesta de satisfaccién al ciudadano, de acuerdo
con el modelo estandar de encuesta dispuesta por la DAC, trimestralmente.

Hallazgo 049-2022 accién 2: Realizar trimestralmente mesas de trabajo con DGC, DAC y
SA, para revision de los resultados de la aplicacién de la encuesta en el proceso de Gestion
Juridica en el tramite Facilidades de Pago.

Las acciones se encuentran abiertas y en ejecucion.

Es asi que, se evidencia un aumento de la satisfaccién debido a las siguientes acciones
adicionales implementadas en el proceso:

= El compromiso y la buena disposicion de los (as) colaboradores (as)de la
Direccion de Gestion de Cobro para atender a los (as) ciudadanos (as).

= Su aporte técnico y de conocimiento frente a los procedimientos y asuntos de la
Direccion de Gestion de Cobro y en general de la Secretaria Distrital de
Movilidad.

» La busqueda de una solucién para brindarle al ciudadano (a).

= Cumplimiento de protocolos y manual de atencién al ciudadano.

» Seguimiento y retroalimentacién constante por parte de su lider.

= Comunicacion y trabajo en equipo.

= Responsabilidad en el diligenciamiento de las encuestas.

» Seguimiento semanal en la aplicacién de encuestas.

5.1.5 Gestion Contravencional

Para el proceso Contravencional, se analiza la encuesta en 2 tramites: Orden de Salida de
Vehiculos Inmovilizados e Impugnaciones.

Figura N°5 Porcentaje de Satisfaccion Proceso Contravencional
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Proceso Contravencional
0,
100,00% 91,46%
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Porcentaje

25,00%

0,00%
Tercer trimestre 2022

Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccién del proceso contravencional
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano SDM 2022

El proceso contravencional retomd la aplicacion de la encuesta de satisfaccion, luego de no
reportar en el segundo trimestre 2022, para lo cual en el tercer trimestre alcanzo el 91,46%.

Las acciones adelantadas que implemente la Direccion de Atencion al Ciudadano en los
Centros de Servicios de Movilidad impactan la experiencia de la ciudadania en los tramites
y servicios directos, incluidos los del proceso Contravencional. (Ver numeral 6)

5.1.5 Gestion de Tramites y Servicios para la Ciudadania.

Para el proceso de Gestion de tramites y servicios para la ciudadania, se analiza la
encuesta en 3 grupos: i) Atencién Centros de Servicios de Movilidad, ii) Servicios
concesionados y iii) Cursos pedagogicos por infraccion a las normas de transito.

5.1.5.1 Atencién CSM

Figura N°6 Porcentaje de Satisfaccion Atencion CSM

Atencidon Centros de Servicios de Movilidad
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Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccién de la Atencion de los CSM y RedCADE
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano SDM 2022
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De acuerdo con la Figura 6, el porcentaje de satisfaccion en la atencion en el Centro de
Servicios de Movilidad Calle 13 alcanz6 un 98,05% aumentando porcentualmente un 0,17%
frente al periodo anterior que fue del 97,88%. En el Centro de Servicios de Movilidad
Paloquemao alcanzé el 99,29% disminuyendo porcentualmente un 0,14% frente al periodo
anterior que fue del 99,43%.

Las acciones adelantadas que implemente la Direccion de Atencion al Ciudadano en los
Centros de Servicios de Movilidad impactan la experiencia de la ciudadania en servicios e
informacién brindada en el modelo de gestores. (Ver numeral 6)

5.1.5.2 Servicios Concesionados

Figura N°7 Porcentaje de Satisfaccion Servicios Concesionados
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Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccion con los servicios concesionados
Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano SDM 2022

De acuerdo con la Figura 7, el porcentaje de satisfaccion para la Concesion Parqueaderos
y Grlas alcanzé6 el 92,68% disminuyendo porcentualmente un 2,85% frente al periodo
anterior que fue del 95,4%.

Sin embargo, la concesién ha adelantado las siguientes acciones para mantener el
porcentaje de satisfaccion:

= Capacitacion permanente al personal operativo de la Concesion en temas de
servicio al ciudadano, politica anticorrupcién y todo lo relacionado con su area de
trabajo.

= Revision de indicadores de gestion con la gerencia, lo cual ha permitido el desarrollo
de acciones cuando se amerite.

*= Implementacién del Sistema de Gestién de Calidad, a través del cual la Concesion
ha mejorado sus procesos, impactando directamente la prestacion del servicio a los
ciudadanos.

= Contratacion de Personal idéneo
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= [Infraestructura en el parqueadero segun parametros del Contrato de Concesion,
buscando que esta sea cOmoda, aseada y de facil acceso para el ciudadano.

= Publicacién de informacién relevante para el ciudadano, en cuanto a los tramites
que debe realizar, requisitos y horarios de atencion

= Procuramos mantener comunicacion permanente con el ciudadano a través del
personal operativo del parqueadero, atencion al usuario, recepcion, entre otras,
con el fin de atender sus inquietudes y acompanfarlo en el tramite que realiza al
interior del parqueadero.

5.1.5.3 Cursos pedagodgicos por infraccidon a las normas de transito

Figura N°8 Porcentaje de Satisfaccién Cursos Pedagoégicos por Infraccion alas
Normas de Transito

Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de
transito
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&=—=4¢Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 ===4Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao

Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccién con el tramite de Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de
transito. Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano SDM 2022

De acuerdo con la Figura 8, el porcentaje de satisfaccion en el tramite de Cursos
pedagogicos por infraccion a las normas de transito alcanzé en el Centro de Servicios de
Movilidad Calle 13 un 95,86% disminuyendo porcentualmente un 0,12% frente al periodo
anterior que fue del 95,98%. En el Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao se alcanz6
el 94,23% disminuyendo porcentualmente un 1,40% frente al periodo anterior que fue del
95,56%.

Las acciones adelantadas que implemente la Direccion de Atencion al Ciudadano en los
Centros de Servicios de Movilidad impactan la experiencia de la ciudadania en el tramite
de cursos pedagdgicos. (Ver numeral 6)

5.1.6 Gestion Social
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Figura N°9 Porcentaje de Satisfaccion Proceso de Gestion Social
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Nota: La figura muestra el porcentaje satisfaccion del proceso de Gestién Social
Fuente: Direccién de Atencion al Ciudadano SDM 2022

De acuerdo con la Figura 9, el porcentaje de satisfaccion para el proceso Gestién Social en
los Centros Locales de Movilidad alcanzé para este periodo el 95% manteniendo el
porcentaje con respecto al periodo anterior que fue del 95%.

Para mantener el porcentaje de satisfaccion se han realizado las siguientes actividades:

= Acciones de cualificacion donde se incluyen temas de atencion al ciudadano y se
enfatiza en la importancia de la medicién de la percepcion ciudadana frente al
servicio prestado.

= Recordaciéon de manera constante de la necesidad de aplicar la totalidad de
encuestas de satisfaccion a los ciudadanos los dias de atencion al ciudadano en los
Centros Locales de Movilidad y en las acciones de territorio en las que apliquen de
acuerdo a la meta determinada para las localidades.

5.2 Satisfaccion General

La satisfaccion general de los tramites y servicios que presta la Secretaria Distrital de
Movilidad para el tercer trimestre 2022 alcanz6 el 95,63%.
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Figura 10. Porcentaje de satisfaccion de la ciudadania tercer trimestre 2022
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6. ACCIONES IMPLEMENTADAS

Desde la Direccion de Atencion al Ciudadano se han implementado las siguientes acciones
para el lll trimestre, en pro de mejorar la experiencia de la ciudadania durante la prestacion
del servicio en los trAmites y servicios directos de la SDM.

= Actividades de sensibilizacion en el personal que atiende a la ciudadania, con temas
de enfoque preferencial y de género, preturnos, implementacion de actividades en
la accesibilidad en cumplimiento a la NTC 6047 de 2013 y buenas practicas en
servicio.

= [Estrategia de comunicaciones con la divulgacién de videos en Lenguaje Claro y
piezas de divulgacion con informacion de interés para la ciudadania.

= Continuacion con la estrategia de mitos y verdades que busca desmentir conceptos
de la ciudadania.

= Diversificacion de los roles de los Centros de Servicios, determinando los momentos
de verdad en los que el ciudadano interviene en el ciclo del servicio.

= Implementacion de los gestores de calle, con el fin de orientar de manera segura y

oportuna a la ciudadania, en la periferia del Centro de Servicios de Movilidad.
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= Monitoreo al cumplimiento del Manual de Servicio a la Ciudadania, con el fin de
verificar los criterios de los protocolos de atencion en el canal presencial.

= Revision constante de los canales de atencion, con el fin de adecuar los recursos,
las actividades y los controles, para asegurar un servicio oportuno, eficiente y de
calidad.

7. CONCLUSIONES

El porcentaje de satisfaccion del tercer trimestre 2022 alcanzé un 95,63%, presentando una
leve disminucion porcentual del 0,4% frente al periodo inmediatamente anterior, el cual se
ubicé en el 96,02%, por lo anterior, se recomienda a los procesos que revisen el porcentaje
mal calificado de sus encuestas y sobre ese porcentaje, se formulen acciones por
autocontrol que permitan realizar mejoras en el servicio y se aumente el indicador.

Para finalizar, la Direccién de Atencion al Ciudadano continuara con su labor misional de
implementar estrategias y lineamientos encaminadas a mejorar la prestacion de los tramites
y servicios, para lo cual se tiene como proyectos y propuestas:

= Estructurar el sistema de asignacion de turnos avanzado, el cual permitira tener
mayor control en las estadisticas y tiempos de atencién

= Estandarizar el modelo de servicio de los CSM a los demas puntos del canal
presencial (patios, VUS entre otros).

= Implementar WhatsApp Movilidad, para la atencion a la ciudadania en complemento
de las demas herramientas como Chatbot, chat, video llamada, Clic to call, entre
otros, facilitara la informacién en tiempo real y contrarrestar la incidencia de los
tramitadores quienes usan ese modo para capitalizar el desconocimiento de la
ciudadania.

= Diversificar la manera en la que la ciudadania interactia con la SDM, pro
estableciendo mas alternativas, canales, herramientas y facilidades de la
comunicacion como en la informacién suministrada por parte de los colaboradores
y aliados de la entidad.
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Directora de Atencién al Ciudadano
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