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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 prestaciéon 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 medicion objetiva que permita conocer el porcentaje
de satisfaccién de la ciudadania frente a la ofertad de tramites, servicios y programas der la
Secretaria Distrital de Movilidad - SDM, de conformidad a los lineamientos y la
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 Planeacién y Gestion — MIPG.

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

2. OBJETIVO

Conocer el porcentaje de satisfaccion de la ciudadania respecto a la atencién y acceso a la
oferta de tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Movilidad durante el primer
trimestre 2023, 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 recoleccion: Encuesta e}e_ctrénica de Google Formulario
Encuesta fisica

Tipo de muestreo: Aleatorio simple

Poblacién objetivo: Ciudadania

Modo de aplicacién Aplicacién al momento de finalizado el servicio.

Universo 152.386 ciudadanos/as atendidos

Tamano de la muestra: 4.718 ciudadanos/as encuestados

Fecha trabajo de campo: 1 de enero 2023 al 31 de marzo 2023

Error muestral +/-1,49%

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2023




4. PROCESOS IDENTIFICADOS PARA APLICACION DE LA ENCUESTA

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

Tabla 2.
Procesos que aplican la encuesta de satisfaccion
PROCESO TRAMITE Y/O SERVICIO
Comunicaciones Y Cultura Campafas de prevencion vial, escenarios
Para La Movilidad educativos y empresas /entidades

Centros de Servicios de Movilidad (Atencién a la
Ciudadania, Salida de patios, impugnaciones,
modulos de informacion especializada,
Gestion De Tramites Y Facilidades de pago e informacién general).
Servicios Para La Ciudadania Cursos pedagogicos por infraccion a las normas
de transito.

Traslado de los vehiculos y disposicién de los
parqueaderos.

Gestion Social Centros Locales de Movilidad — CLM

Asesorias Planes Estratégicos de Seguridad Vial /
Talleres de Redes empresariales / Asesoria
Revisién Estudios de Transito

Planeacion De Transporte E
Infraestructura

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2023

5. REPORTE DE RESULTADOS

Durante el primer trimestre 2023 se aplicaron las encuestas de satisfaccion a la ciudadania,
de conformidad con el protocolo PM04-PRO7-PT01 para la implementacion de los
mecanismos de medicién, 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 su reporte a la Direcciéon de Atencion al Ciudadano — DAC.

Por consiguiente, los procesos reportaron oportunamente los resultados y se consolida en
la siguiente tabla que se muestra a continuacion:




Tabla 3.
Consolidado de resultados encuesta de satisfaccion SDM

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO ESTANDAR MIPG
GESTION DE TRAMITES Y SERVICIOS PARA LA CIUDADANIA
Consolidacién de resultados de la medicion en la satisfaccién de la ciudadania
Cé6digo: PM04-PRO7-FO1 Versién: 2.0
=p Mecanismo| Ciudadania Resultado de Satisfaccion
Punto de | Tramite y/o " Fecha de . Muestra - — No. Plan de
Piogeso atencion Servicio g o.Ragies Retiodo aplicacion Univegsg realizada | S ici At i0 Instalaci | Efectividad Mejoramiento
Medicion | Interesadas 2 ervicio enelon | ones | del tramite .
Campafias de Usuaflos
) Campafias de
prevencien revencién Enero,
COMUNICACIONES Y vial, P al Primer feb !
A . r
CULTURAPARALA | Externo | escenarios | Encuesta | Y% |trimestrede| 71OV | 2957 885 91,00% | 87,00 | N/A | 100,00% N/A
i 24
MOVILIDAD educativos y . 2023
educativos y 2023
empresas
) empresasas
entidades
/ /entidades
Centro de Servicio . Enero,
Servicios de | general del Primer | feprero
. g Encuesta Usuarios | trimestre de Y 65.769 264 88,79% 93,60% 94,04% | Ir al tramite N/A
Movilidad punto de 2023 marzo de
Calle 13 atencién 2023
Centro de Servicio . Enero,
Servicios de | general del Primer febreroy
. Encuesta Usuarios trimestre de 10.352 206 100,00% | 100,00% 96,67% | Ir al tramite N/A
Movilidad punto de 2023 marzo de
Paloguemao | _atencién 2023
Médulos de
Centrode | informacién . Enero,
- o Primer
peaviciosides| especializada, Encuesta Usuarios trimestre de febrero y 2.903 540 N/A N/A N/A 97,32% N/A
Movilidad ley 1730y 2023 marzo de ) "
Calle 13  |excepcién por 2023
discapacidad
Modulos de
Centro de informacién . Enero,
Servicios de | especializada Primer febrero
GESTION DE R P ., Encuesta Usuarios | trimestre de dy 254 187 N/A N/A N/A 99,71% N/A
SERVICIOS PARA LA ol g P dad
CIUDADANIA capaces
Cursos
Centro de . . Enero,
" pedagégicos Primer feb
r
erwc.l.os £ por infraccién| Encuesta Usuarios trimestre de ebrero y 25.519 350 92,00% 96,00% 94,00% 94,00% N/A
Movilidad marzo de
alas normas 2023
Calle 13 P 2023
de transito
Cursos
Centro de L . Enero,
P pedagégicos Primer feb
vici rer
o c”os £ por infraccién| Encuesta Usuarios | trimestre de eoreroy 5.307 29 92,00% 98,00% 94,00% 94,00% N/A
Movilidad marzo de
alas normas 2023
Paloquemao L 2023
de transito
Traslado de g
Concesion vehiculos y Primer P bnerc,
ebrero
Parqueadero | disposicion Encuesta Usuarios trimestre de d‘l 19.550 377 90,00% 95,00% 96,00% 94,00% N/A
s & Gruas de 2023 marzo e
2023
parqueaderos
Centro de . Enero,
GESTION Servicios de | Salida de Primer | feprero
o ) Encuesta Usuarios | trimestre de M 14.587 220 N/A N/A N/A 88,15% N/A
CONTRAVENCIONAL | Movilidad patios 2023 marzo de
Calle 13 2023
Centro de . Enero,
Servicios de |Facilidades de Primer febrero
~ Encuesta Usuarios | trimestre de Y 1.980 323 NA NA NA 97,00% N/A
Movilidad pago marzo de
Calle 13 2023 2023
GESTION JURIDICA oc
Centro de . Enero,
Servicios de |Facilidades de Primer febrero
- Encuesta Usuarios trimestre de Y 1.073 330 NA NA NA 100,00% N/A
Movilidad pago marzo de
2023
Paloquemao 2023
Poblacién
N N Enero,
Centros atendida por Primer febrero
GESTION SOCIAL Externo Locales de Encuesta los Centros | trimestre de marzo dl 515 515 92,43% 93,20% N/A 89,58% N/A
Movilidad Localss de 2023 2023
Movilidad
Asesorias
. N Enero,
Ventanilla planes Primer febrero
Unica del estratégicos | Encuesta Usuarios | trimestre de marzo d‘; 90 59 92,00% 91,00% N/A 89,00% N/A
Constructor | de seg.urldad 2023 2023
vial
PTLQNNEQ)CCIJOR_':EDEE Ventanilla Talleres de Primer P Ebnero,
Unica del redes Encuesta | Usuarios |trimestrede| o oY 1.520 428 92,00% | 91,00% N/A 90,00% N/A
INFRAESTRUCTURA . marzo de
Constructor [empresariales 2023
2023
i " . Enero,
Ventanilla Asesorias Primer febrero
Unica del Estudios de | Encuesta Usuarios | trimestre de marzo d‘:z 10 5 96,00% 96,00% N/A 93,00% N/A
Constructor Transito 2023 2023

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2023



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.

Ficha técnica — Servicio

Figura 1.

Calificacion de la satisfaccion 1er Trimestre 2023

[En general estas satisfecho/a con el
Pregunta desarrollo de la actividad (capacitacion, 1% 0% <o
obra o sketch teatral)] ’ ’ ° 8%

- Campafias de  prevencién  vial, ml
Tramite / escenarios educativos empresas
Servicio ; y P =2
/entidades
3
Calificacion 1 - Nada Satisfecho
5 > Muy Satisfecho 4
u5

Tamafio de la

muestra 880 encuestados

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2023

Para este primer trimestre 2023 el 91% de los encuestados(as) respondieron estar
satisfechos(as) con la prestacion del servicio prestado por el proceso de Comunicaciones
y Cultura para la Movilidad.

Figura 2.
Porcentaje Satisfaccion 1er Trimestre 2023

Porcentaje de satisfaccion
Proceso Comunicaciones y Cultura para la Movilidad

100,00%

95,00%
° 91%

90,00%
84,03%

85,00%
80,00%

75,00%

70,00%
Cuarto trimestre 2022 Primer trimestre 2023

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2023




Satisfaccion del servicio primer trimestre de 2023: La satisfaccion ciudadana para el
proceso de Comunicaciones y Cultura para la Movilidad aumenté porcentualmente un
8,29% con respecto con el periodo anterior.

Recomendaciones

Revisar las presentaciones que se proyectan a la ciudadania, y si es el caso realizar
mejoras con el fin validar que la informacion sea entendible, actualizada y se
presente de manera didactica.

Asegurar la divulgacion de las capacitaciones sea a través de los canales dispuestos
por la entidad.

Validar la pertinencia de incluir videos que generen reflexidon en materia de
educacion vial.

Acciones implementadas

Se aumentod a dos horas y media el tiempo de las capacitaciones para garantizar
que se establezca un espacio al finalizar cada capacitacion en donde se realice el
diligenciamiento del formulario de encuesta de satisfaccion por parte de los
ciudadanos.

Se mantiene los niveles de compromiso, responsabilidad, cooperacion y
comunicacion dentro del equipo de pedagogia respecto al proceso de medicion de
la satisfaccion

Las presentaciones se hicieron manteniendo una comunicacion asertiva y efectiva,
asi como la percepcion favorable e interés de las entidades que solicitan los
espacios de capacitacion y participantes

6.2 Gestion de Tramites y Servicios para la ciudadania

El proceso de Gestién de Tramites y Servicios para la Ciudadania mide la satisfaccion de
la ciudadania en los Centros de Servicios de Movilidad Calle 13 y Paloquemao, puntos
propios de la Entidad que incluyen los tramites y servicios de Orden de Salida de Vehiculos
inmovilizado, Impugnaciones, Cursos pedagdgicos, Facilidades de Pago, mddulos de
informacién especializadas, Ley 1730, Gestién de Cobro y la informacion general entregada
en los diferentes momentos del ciclo de servicio, desde el anfitrion hasta la puerta de salida
del punto de atencion




6.2.1 Centros de Servicios de Movilidad

Tabla 5.

Ficha técnica — Servicio Calle 13

¢ Como calificas en general el servicio

Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?
e 1 - Nada Satisfecho
celieeeton 5 = Muy Satisfecho
Tramite / .
Servicio Servicio Calle 13
R 6l 264 encuestados(as)
la muestra
Tabla 6.
Ficha técnica — Servicio Paloquemao
¢ Coémo calificas en general el servicio
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de
Movilidad?
e 1 - Nada Satisfecho
CREEEHEN 5 = Muy Satisfecho
iz Servicio Paloquemao
Servicio q
RIS 1 206 encuestados(as)
la muestra

Figura 3.
Porcentaje de satisfaccion CSM Calle 13

7%

27%

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano

Figura 4.
Porcentaje de satisfaccion Paloquemao

m5

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano

Resultado CSM Calle 13: Para el periodo de la medicion, el 88,79% de los encuestados(as)
respondieron estar satisfechos(as) con la atencién recibida en el Centro de Servicios de
Movilidad Calle 13, destacando la excelente atencion por parte de los colaboradores.

Resultado CSM Paloquemao: Para el periodo de evaluacion, el 100% de los
encuestados(as) respondieron estar satisfechos(as) con el servicio prestado en el Centro
de Servicios de Movilidad Paloquemao, destacando la fluidez del servicio.



Figura 5.
Porcentaje Satisfaccion 1er Trimestre 2023

Porcentaje de Satisfaccién
Centros de Servicios de Movilidad

105,00%
100%

0,
100,00% 95,90%
95,00%

88,19%

90,00% 87,16%
85,00%
80,00%
Cuarto trimestre 2022 Primer trimestre 2023
e Calle 13 Paloquemao

Fuente: Direccion de Atencioén al Ciudadano 2023

Satisfaccion del servicio primer trimestre 2023: La satisfaccién ciudadana para el
proceso de Gestidn de Tramites y Servicios para la Ciudadania en el Centro de Servicios
de Movilidad Calle 13 aumento porcentualmente un 1,87% y en el Centro de Servicios de
Paloquemao aumento porcentualmente un 4,28% con respecto con el periodo anterior.

Acciones implementadas

= Se continué con la implementacion del modelo de gestores incluido el gestor de calle.

= Se continud con la diversificacion de las herramientas virtuales de atencién y gestion
a través nuevo contrato del BPO.

= Se mejorod la infraestructura tecnoldgica en el canal presencial, implementando el
sistema de asignacion de turnos con el fin de brindar una atencion incluyente y
accesible.

= Se realiz6 socializaciones al equipo de gestores durante el cuarto y primer trimestre
sobre: Comunicacién asertiva y trabajo en equipo, Atencion accesible y enfoque
diferencial, Lenguaje Claro, incluyente y no sexista.

= Se diversificd herramientas de gestion en los canales de atencion.

Recomendaciones

= Incluir lenguaje incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadania, con el
fin de que la ciudadania comprenda la informacién que se le esta brindando.

= Medir los tiempos de atencion durante la ejecucion de los tramites y servicios para
estandarizar y mejorar la percepcion ciudadana frente al servicio.

= Continuar la cualificacion del servicio en los gestores para asegurar una atencion
orientada en la ciudadania.




= Hacer talleres de servicio para mejorar el atributo de cierre de la interaccion y finalizar
adecuadamente el ciclo de servicio.

6.2.2 Cursos pedagodgicos por infraccion a las normas de Transito

Para el primer trimestre 2023 el 92% de los encuestados(as) respondié estar
satisfechos(as) con el servicio prestado en los cursos pedagogicos en el Centro de
Servicios de Movilidad Calle 13 y Paloquemao.

Figura 8.
Porcentaje Satisfaccion 1er Trimestre 2023
Porcentaje de satisfaccién Cursos pedagdgicos
100,00%

98,00%

96,00% 95,39%
) (]
94,00% 94,61%
’ 92,00%
0, s
92,00% 92,00%
90,00%
88,00%
Cuarto trimestre 2022 Primer trimestre 2023
@=—=4@Calle 13 Paloquemao

Fuente: Direccion de Atencioén al Ciudadano 2023

Satisfaccion del servicio primer trimestre de 2023: El porcentaje de satisfaccion en la
atencion del tramite de Cursos pedagdgicos por infraccion a las normas de transito alcanzé
en el Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 una satisfaccion del 92% disminuyendo
porcentualmente un 2,76%, y en el Centro de Servicios de Movilidad Paloquemao alcanz6
el 92% de satisfaccion disminuyendo porcentualmente un 3,55% con respecto al periodo
anterior.

Acciones implementadas

Las acciones implementadas en los Centros de Servicios de Movilidad impactan el tramite
de cursos pedagogicos. (ver numeral 6.2.1).

Recomendaciones

= Validar la pertinencia de realizar los cursos pedagodgicos mas didacticos, con
informacion entendible e incluyente para la ciudadania.

= Incluir elementos audio visuales que permitan la interaccion ciudadana a través de
sus dispositivos moviles, como video interactivos, infografias, juegos.




6.2.3 Servicios Concesionados

En el servicio concesionado G&P que presta servicio de parqueadero y gruas, se aplico la
encuesta de satisfaccion a la ciudadania que se dirige a retirar los vehiculos inmovilizados.

Tabla 7.

Ficha técnica -

Figura 6.
Servicio Porcentaje de satisfaccion CSM Calle 13

7%

Callifica de 1 a 5 El Servicio Prestado Por

Pregunta GYP BOGOTA S.A.S
w1
Tramite / Traslados de vehiculos y disposicion de .2
Servicio parqueaderos
3
L 1 - Nada Satisfecho 4
Calificacion .
5 = Muy Satisfecho 27% -5
Tamafio de la
muestra 377 encuestados Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano

Para el primer trimestre 2023 el 90% de los encuestados(as) se mostraron satisfechos(as)
con el retiro de sus vehiculos a través de la Concesion de Patios y Gruas.

Figura 7.

Porcentaje Satisfaccion 1er Trimestre 2023

Porcentaje Satisfaccion Concesion G&P
98,00%
96,00%
94,00%
92,00% 90,83%

G 90,0%
90,00% —t

88,00%

86,00%
Cuarto trimestre 2022 Primer trimestre 2023

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2023

Satisfaccion del servicio primer trimestre 2023: De acuerdo con la Figura 7, el porcentaje
de satisfaccion para la Concesion Parqueaderos y Gruas alcanzo el 90% disminuyendo
porcentualmente un 0,91% respecto al periodo anterior.




Actividades implementadas

= Capacitacion y recapacitacion al personal operativo de la Concesién en temas de
servicio a la ciudadania, politica anticorrupcion y todo lo relacionado con su area de
trabajo.

= Contratacién de Personal idéneo

= Se mejoré la infraestructura en el parqueadero segun parametros del Contrato de
Concesion, buscando que esta sea cdmoda, aseada y de facil acceso para la
ciudadania

= Se publicé informacién relevante para el ciudadano en la pagina web de la
concesion, en cuanto a los tramites que debe realizar, requisitos y horarios de
atencion.

Recomendaciones

= Medir los tiempos de atencion durante la ejecucidén de tramite de salida de patios
para estandarizar y mejorar la percepcion ciudadana frente al servicio.
= Validar la pertinencia de aplicar la encuesta después de entregado el vehiculo.

6.3 Gestion 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 8.
Ficha técnica - Servicio Figura 8.
Porcentaje de satisfaccién 1er Trimestre 2023
¢Coémo calificas en general el servicio 7%
Pregunta prestado por la Secretaria Distrital de °
Movilidad?
Tramite / -

Servicio Centros Locales de Movilidad 20%

1 - Nada Satisfecho

U WN

Calificacion 5 > Muy Satisfecho
13% "
: 27%
Tamafio dela | 5, g o0 estados o
muestra

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2023



Para el primer trimestre 2023 el 92,43% de los encuestados(as) respondieron estar
satisfechos(as) con la prestacién del servicio en los centros locales de movilidad.

Figura 9.
Porcentaje Satisfaccion 1er Trimestre 2023

Porcentaje de Satisfaccidon
Proceso de Gestidn Social

100%
98% 96%

96%
94% 92,4%
92%

90%
88%
86%
84%
82%
80%
Cuarto trimestre 2022 Primer trimestre 2023

Fuente: Direccion de Atencioén al Ciudadano 2023

Satisfaccion del servicio 2023: De acuerdo con la Figura 12, el porcentaje de satisfaccion
para el proceso de Gestion Social se alcanzé el 92,4% disminuyendo porcentualmente un
3,75% frente al periodo anterior.

Acciones implementadas

= Se realizan cualificacién donde se incluyen temas de atencion a la ciudadania y se
enfatiza en la importancia de la medicién de la percepciéon frente al servicio
prestado.

Recomendaciones

= Incluir lenguaje incluyente y no sexista en las interacciones con la ciudadania, con
el fin de que la ciudadania comprenda la informacion que se le esta brindando.

6.4 Planeacion de Transporte e Infraestructura

En el proceso de Planeacion de Transporte e Infraestructura se aplica la encuesta de
satisfaccion en los tramites de Asesoria de revision de estudios de transito, asesoria de
Revision de Planes Estratégicos de Seguridad VIAL — PESV y en el programa de talleres
de redes empresariales.




Tabla 9.
Ficha técnica - Servicio Figura 10.

Porcentaje de satisfaccion 1er Trimestre 2023 RE

¢ Coémo calificas en general el

- D, 7% 1
Pregunta servicio presta(_jo. por la u
Secretaria Distrital de
Movilidad? =2
=3

4

Asesorias planes estratégicos

Tramite / de seguridad vial / Talleres de 27% 5
Servicio ;
redes empresariales
Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2023
) Figura 11.
Calificacién 1 > Nada Satisfecho Porcentaje de satisfaccion 1er Trimestre 2023
5 = Muy Satisfecho PESV
7% .1
13%
o m2
N 107 cncuestados ‘
muestra =3
4
27%
m5

Fuente: Direccion de Atencioén al Ciudadano 2023

Para el tramite de Asesoria de Revision de Estudios de transito se aplicaron 5 encuestas,
debido a su baja muestra la grafica de porcentajes no se grafica.

Figura 12.
Porcentaje Satisfaccién 1er Trimestre 2023

Porcentaje de satisfaccion Planeacion de Transporte e

Infraestructura
100,00% 96%
95,00% 92,00% 92,00%
90,00%
85,00%
80,00%
Talleres Redes Revisidn asesoria Plan Revisidn asesoria Estudio
Empresariales Estratégico de transito

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano 2023

Satisfaccion del servicio 2023: De acuerdo con la Figura 13, el porcentaje de satisfaccién
para el proceso de Planeaciéon de Transporte e infraestructura alcanzé el 92% en el



programa de Talleres de Redes Empresariales, 92% en el tramite de Revision asesoria Plan
Estratégico de Seguridad Vial y 96% en Revision de asesoria de Estudio de Transito.

7. SATISFACCION GENERAL

La satisfaccion general de la ciudadania frente al servicio recibido por la Secretaria Distrital
de Movilidad en el canal de Atencién presencial cuando accede a la oferta de tramites y
servicios para el primer trimestre 2023, alcanzé el 92,62% aumentando porcentualmente un
1.01% frente al periodo anterior que fue del 91.69%.

92,6%

Satisfaccion primer trimestre 2023

Fuente: Direccion de Atencion al Ciudadano 2023

8. CONCLUSIONES

El porcentaje de satisfaccidn del primer trimestre 2023 alcanzé un 92,62%, presentando un
aumento porcentual del 1,01% frente al periodo que fue del 91.69%.

Para finalizar, la Direccion de Atencion al Ciudadano continuara con su labor misional de
implementar estrategias y lineamientos encaminados a mejorar la prestacion del servicio
para el acceso a la oferta de tramites y servicios, para lo cual se tiene como proyectos y
propuestas:

e Estructurar el sistema de asignacién de turnos avanzado, el cual permitira tener
mayor control en las estadisticas y tiempos de atencidn en el canal presencial.

¢ 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, lo cual facilitard el acceso a la informacion en tiempo real y contrarresta la
incidencia de los tramitadores quienes usan ese modo para capitalizar el
desconocimiento de la ciudadania.
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