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INTRODUCCION

La Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial - UAERMV, en el
marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania — PPDSC y con el objetivo de
mejorar continuamente en sus procesos y misionalidad, implementé como estrategia de
evaluacion una encuesta de satisfaccion de atencion y servicio a la ciudadania, que permite
conocer la percepcion ciudadana frente al servicio prestado en los diferentes canales de atencion.

En el actual informe se registra la evaluacion y andlisis de los resultados arrojados por las
encuestas de satisfaccién ciudadana, las cuales fueron diligenciadas por la ciudadania durante
el cuarto trimestre de 2024, bajo una muestra de doscientas ochenta y seis (286) encuestas.

De igual manera, este documento funciona como fuente diagnéstica para medir y comparar la
percepcién ciudadana que se presta frente al servicio y atencién por parte de la entidad a través
de los diferentes canales de atencion, los cuales obedecen a los protocolos documentados en el
manual de Servicio a la Ciudadania de la UMV y el Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito
Capital, tal como se describe en las Politicas de Gestion y Desempefio Institucional que tienen
relacion con “Estado — Ciudadania” dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon — MIPG,
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania — PPDSC y los lineamientos emitidos por
los demas entes rectores en materia de servicio y atencién ciudadana.

Respecto al método de aplicaciéon de las encuestas de satisfaccién ciudadana se disefid y
desarroll6 desde el proceso de Servicio a la Ciudadania y Relacionamiento con Partes
Interesadas, por medio de una herramienta digital que se encuentra en el link:
https://www.umv.gov.co/portal/encuesta-de-satisfaccion-atencion-al-ciudadano-unidad-
demantenimiento-vial-2022/ ubicado en la pagina web de la entidad.

Asimismo, durante el cuarto trimestre se remitio a la ciudadania por medio del correo electrénico
de atencion al ciudadano (atencionalciudadano@umv.gov.co) el link:
https://www.umv.gov.co/portal/encuesta-de-satisfaccion-atencion-al-ciudadano-unidad-de-
mantenimiento-vial-2022/ y se diligencio la encuesta en interaccion telefonica y presencial con
las personas que solicitaron el servicio en la entidad.
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METODOLOGIA

Recoleccion de informacién: Para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion ciudadana se
utilizaron herramientas informéticas en linea, toda vez que, las encuestas se realizaron a travées de
la publicacién de la encuesta en la pagina Web y su tabulacion a través de la herramienta de
GOOGLE FORMS. De esta manera se recolectaron doscientas setenta encuestas.

Respecto al disefio de la encuesta, se cuenta con cinco (5) preguntas que fueron planteadas de
manera puntual y concreta, en lenguaje claro y de facil comprensién para la ciudadania, de

conformidad con el Decreto 197 de 2014.

Tabla 1. Preguntas encuesta de satisfaccién ciudadana

Chat (Virtual)
E-Mail (Virtual)
Escrito
1. Seleccione el canal que prefiere utilizar para solicitar No sabe
informacion o registrar su peticién en la entidad. Péagina web — Bogota te escucha
(Virtual)
Presencial
Redes sociales (Virtual)
Telefénico
2. Si recibi6 el servicio mediante el canal telefénico,
presencial, escrito o virtual de Servicio a la ciudadania de
la entidad ¢ Cémo califica la amabilidad del personal de la
UAERMYV que le atendi6?
3. ¢Cbmo califica la informacion suministrada por el personal iy
de la UAERMV que le atendi6 en el canal de atencién Mala
seleccionado anteriormente (precisa, clara, ¢ completa)? Sl
4. ¢Como califica el tiempo empleado por el personal de la
UAERMYV para resolver su inquietud? Buena
Excelente

5. Entérminos generales ¢ La satisfaccion frente a la atencion
brindada en el canal de atencibn seleccionado
anteriormente, fue?
Fuente: Oficina de Servicio a la Ciudadania y Sostenibilidad — 2024x

Identificacion de la poblacién y muestra: La seleccion de la muestra se realiz6 por medio de
muestreo probabilistico, teniendo como muestra la base de datos de ciudadanos que interpusieron
algun tipo de PQRSFD o solicitaron informacién a través de los diferentes canales de atencion a la
ciudadania de la UMV.

El tamafio de la muestra se determinara con base en la férmula: N = Z2 * (p) * (1-p) / ¢c2, con un
95% de confianza, un error del 5%.
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Tabla 2. Ficha técnica encuesta de satisfaccion ciudadana

PERIODO DE RECOLECCION TRIMESTRAL

Poblacion

Disefio de la muestra
Seleccion de encuestados
Tamafo de la muestra

Método de recoleccion

Ciudadanos que interpusieron PQRSFD o
solicitaron informacion a través de los canales de
atencion de la UMV.
Muestreo aleatorio simple
Seleccion aleatoria
N=22*(p)*(1-p)/c2
Z = Nivel de confianza 95%.
p = Poblacién
¢ = Margen de error del 5%
Encuesta virtual y telefénica

Fuente: Oficina de Servicio a la Ciudadania y Sostenibilidad — 2024

Para el analisis de la encuesta se consolido la informaciéon en un archivo de Excel que contiene
todas las respuestas, se tabuld la informacion de cada pregunta y se realiz6 el analisis cuantitativo
y cualitativo respecto a cada pregunta de satisfaccion ciudadana.
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1. IDENTIFICACION DE LA POBLACION DE ACUERDO A LA SEGMENTACION Y
CARACTERIZACION.

Para garantizar una interaccion eficiente y efectiva entre la UMV vy la ciudadania, es fundamental
abordar las diversas necesidades de la poblacion. Lograr este objetivo requiere una segmentacion
y caracterizacion detallada de los usuarios de los servicios ofrecidos.

Este analisis es esencial para cualquier entidad publica que busque fortalecer su relaciéon con la
ciudadania y optimizar la calidad de sus servicios. En el caso de la UMV, este enfoque no solo
mejora la infraestructura vial y los servicios asociados, sino que también refuerza la legitimidad de
la entidad al demostrar un compromiso con la transparencia, la inclusién y la satisfaccion de las
necesidades ciudadanas.

Al comprender mejor quiénes son los ciudadanos que utilizan sus servicios y cuales son sus
expectativas, la UMV puede disefiar e implementar politicas y programas que respondan
efectivamente a las realidades y desafios de los distintos grupos de la poblacion. Este enfoque
centrado en la ciudadania es clave para construir una ciudad més inclusiva, equitativa y sostenible.

En las secciones siguientes, se presentaran hallazgos detallados del andlisis de cada segmento
de la poblacion, proporcionando una visiGn comprensiva y acciones concretas para mejorar los
procesos de atencién y servicio en la UMV.

1.1 RANGO DE EDAD
Gréfica 1. Rango de Edad

131

29-45

46-59 —

Mayor de 60 afios —

150

Fuente: Elaboracion propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

Para analizar los datos de las personas encuestadas segun los cuatro rangos de edad
proporcionados, es Util representar los resultados de manera gréfica, lo que facilita una mejor
comprension visual. A continuacion, se presenta la distribucion porcentual de los encuestados:

Gréfica de Distribucién por Rango de Edad:

18-28 afios: 4,5%

29-45 afos: 45,8%

46-59 afos: 33,9%
Mayores de 60 afios: 15,7%
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La gréfica revela que el grupo de edad mas numeroso es el de 29-45 afios, seguido del grupo de
46-59 afios. A diferencia de los encuestados mas jovenes, de 18 a 28 afios, representan la menor
proporcion de participacién ciudadana.

Este analisis proporciona una vision clara de la distribucion demografica de los encuestados seguln
el rango de edad, lo que permite identificar areas clave para mejorar la estrategia de atencién a la
ciudadania. Al comprender mejor las caracteristicas y expectativas de cada grupo generacional,
podemos adaptar los servicios de manera mas efectiva para satisfacer sus necesidades y fomentar
una mayor participacioén.

1.2 ESTRATO SOCIECONOMICO
Gréfica 2. Estrato Socioeconémico

150

136
100
50
T T T T T T T
1 2 3 4 5 6

No aplica

Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

Al examinar el estrato socioecondémico de la ciudadania que interactia con la Unidad de
Mantenimiento Vial (UMV) a través de sus diversos canales de atencion, se obtienen los siguientes
datos:

e Estrato 3: Con un 47,5% de las interacciones, este estrato es el mas significativo, indicando
que la mayoria de los usuarios de los servicios de la UMV provienen de aqui.

e Estrato 2: Con un 22.0% de las interacciones, este grupo también representa una parte
importante de los usuarios de la UMV.

e Estrato 4: Constituye el 18,5% de las interacciones, lo que muestra que también utiliza
considerablemente los servicios de la UMV.

e Otros estratos: Los estratos 1, 5, 6 y "No Aplica" tienen una representaciéon menor en la
interaccién con la UMV, como se observa en la grafica de distribucion.

Estos datos son fundamentales para la UMV, ya que permiten identificar los grupos
socioecondmicos que mas utilizan sus servicios. Esta informacién es crucial para adaptar las
estrategias de atencion y comunicacion a las necesidades especificas de cada grupo. Ademas,
comprender esta distribucién socioeconémica ayudara a la entidad a enfocar sus esfuerzos en
mejorar la accesibilidad y calidad de los servicios, especialmente para los estratos que mas los
requieren.
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1.3 LOCALIDAD

Grafica 3. Localidad
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

Al analizar las respuestas de la ciudadania que interactiia con la Unidad de Mantenimiento Vial
(UMV) en funcion de su localidad de residencia, se observan los siguientes resultados:

e Suba se destaca como la localidad mas representativa, con un 15,3% de las respuestas.
Esto sugiere que una proporcién considerable de los usuarios de los servicios de la UMV
proviene de esta localidad.

e Usaquén y Kennedy siguen en relevancia, aportando el 11,8% y 8,5% de las respuestas,
respectivamente. Estas localidades representan una parte importante de los usuarios que
tramitan solicitudes en la UMV.

e Ciudad Bolivar también se destaca, con un 7,6% de las respuestas, mientras que otras
localidades muestran un menor porcentaje de solicitudes, aunque igualmente expresan
inquietudes sobre el servicio y la rehabilitacion de la malla vial de la ciudad.

Estos datos son esenciales para la UMV, ya que permiten identificar las areas geograficas que mas
utilizan sus servicios. Al adaptar sus estrategias de atencién y comunicacion a las necesidades
especificas de cada localidad, la UMV puede mejorar la eficiencia y calidad de sus servicios. Esto
asegura que se atiendan adecuadamente las solicitudes de la ciudadania en diferentes partes de
la ciudad, contribuyendo a la mejora de la infraestructura y la calidad de vida de los residentes.
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1.4 SEXO

Grafica 4. Sexo
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

La caracterizacion de género en la interaccién de la ciudadania con la Unidad de Mantenimiento
Vial (UMV) proporciona informacion valiosa sobre la participacion de hombres y mujeres en el
acceso a sus servicios. Los datos muestran que quienes se identifican como hombres se sienten
satisfechos con los servicios de la UMV en un 58,3%, las mujeres en un 39,5%, mientras que un
2,0% de los encuestados elige no especificar su género.

Mejorar la satisfaccién de todos los usuarios no solo es fundamental para fortalecer la relacion
entre la UMV y la ciudadania, sino que también es esencial para garantizar un servicio que
responda a las necesidades especificas de cada grupo. Al centrarse en estas necesidades, la UMV
podra ofrecer un servicio mas accesible y justo, lo que fomentard una mayor confianza y una mejor
percepcion de la institucion entre la comunidad.

1.5 GENERO

Gréfica 5. Género

No brinda informacién

Masculino o

Femenino -

0 50 100 150 200

Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024
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En cuanto a la distribucion por género de la ciudadania que interactia con la Unidad de
Mantenimiento Vial (UMV), los datos indican que el 56,6% son hombres, el 40,9% son mujeres, y
un 2,4% no especifica su género. Agregar una encuesta de género en este informe permite
desglosar los datos por género para identificar posibles desigualdades, sesgos o diferencias
especificas entre grupos aportando al aumento de la satisfaccion de la ciudadania.

Garantizar una atencion inclusiva y efectiva es fundamental para fortalecer la confianza de la
comunidad en la UMV y asegurar que todos los usuarios se sientan valorados y atendidos.

1.6 ORIENTACION SEXUAL
Gréfica 6. Orientacion Sexual

No brinda informacién
Homosexual —

Heterosexual |

0 100 200 300

Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

Al realizar el correspondiente analisis segun la orientacién sexual de las personas que participaron
en las encuestas de atencién a la ciudadania, se evidencia que el 90,9% de las personas se
identifican como heterosexuales, el 8,3% no brinda informacién al respecto y solo el 0,6% de la
poblacién que interactta con los servicios de la entidad se identifica como homosexual.

Estos datos resaltan la importancia de considerar la orientacion de género como un factor esencial
en la interaccion de la ciudadania con los servicios ofrecidos por la entidad. La UMV tiene la
oportunidad de adaptar sus servicios mediante la implementacién de politicas y practicas inclusivas
gue reconozcan y respeten la diversidad de identidades de género. Al adoptar medidas especificas,
como la capacitacion del personal en sensibilizacion y el disefio de servicios accesibles, la UMV
no solo puede mejorar la experiencia de atencion, sino también fomentar un clima de confianza y
respeto.

Este enfoque inclusivo contribuir4 a fortalecer el compromiso de la UMV con la equidad y la
diversidad. Al atender las necesidades de todas las personas usuarias, independientemente de su
orientacion sexual, se lograra una mayor satisfaccion general y se enriguecera la experiencia de
atencion.
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1.7 DISCAPACIDAD

e LD
ALk e T TR

Gréfica 7. Discapacidad
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Elaboracion propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

En relacion con la discapacidad, los datos revelan que el 89,1% de los encuestados no presentan

ningun tipo de discapacidad
discapacidad.

, mientras que el 8,7% no brinda informacién sobre el tipo de

Este andlisis busca no solo identificar las necesidades especificas de las personas con
discapacidad, sino también proponer acciones concretas que mejoren su experiencia de atencion.
La implementacion de medidas que aumenten la accesibilidad es fundamental para garantizar que
toda la ciudadania pueda acceder a los servicios de manera equitativa.

Al priorizar la accesibilidad y atender las necesidades particulares de este grupo, la UMV no solo
cumplira con su responsabilidad social, sino que también promovera un entorno mas inclusivo,
hecho que beneficia a las personas con discapacidad, pero ademas enriquece la calidad del
servicio ofrecido, al asegurar que la ciudadania se sienta valorada y atendida.

1.8 VULNERABILIDAD

Victimas conflicto
armado

Persona mayor —
Peligro inminente -

No brinda informacién —

Ninguna —

Mujer en embarazo —

—~

Gréfica 8. Vulnerabilidad
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Elaboracion propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024
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En relacién con la vulnerabilidad con la que se identifica la poblacion encuestada, los datos indican
que el 81,4% de los encuestados no se encuentra en condiciones de vulnerabilidad, el 8,7% no
brinda informacién y el 8,3% se identifica como persona mayor. Este analisis se enfoca en
identificar y comprender las necesidades de los grupos vulnerables durante su interaccién con la
UMV. Reconocer estas necesidades es esencial para disefar estrategias que mejoren la atencion
y aseguren que la ciudadania, sin importar su situacion, pueda acceder a los servicios de manera
equitativa. Abordar esta brecha informativa permitird a la UMV adaptar sus politicas y programas,
garantizando asi una atencién mas inclusiva y efectiva.

1.9 PERTENENCIA ETNICA

Gréfica 9. Pertenencia Etnica
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

El analisis de la pertenencia étnica en la encuesta revela que el 90,2% de los usuarios no pertenece
a una etnia y el 8,7% no brinda informacion, mientras que las demas opciones cuentan con un
0,3% de participacién, cada uno.

Realizar un andlisis sobre la pertenencia étnica de la poblacion que siente el impacto de la
operacién de la Unidad de Mantenimiento Vial permite identificar la diversidad étnica y cultural de
las personas involucradas, reconociendo a todos los grupos de manera equitativa, lo cual facilita
el disefio de estrategias, programas o soluciones que sean relevantes y eficaces para comunidades
diversas.

Al implementar un enfoque que reconozca y respete la diversidad étnica, la UMV podra fortalecer
la confianza y la colaboracion con la comunidad, lo que a su vez mejorara la calidad de la atencion
y el impacto de sus programas. De esta manera, se promovera un servicio publico mas inclusivo y
adaptado a las necesidades de la ciudadania.
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2. MARQUE CON UNA (X) EL CANAL POR EL CUAL RECIBIO LA ATENCION AL SOLICITAR
INFORMACION O REGISTRAR SU PETICION EN LA ENTIDAD.

Gréfica 10. Pregunta 1
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

Para identificar el canal de atencién y servicio mas utilizado por la ciudadania que interactda con
la entidad, se llevé a cabo un analisis de 286 encuestas. Los resultados muestran que el canal
preferido es el correo electrénico (E-mail) con un 65% de participacién. En segundo lugar, se
encuentra el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas "Bogota Te Escucha”, que
recibié el 13,2% de registros en la participaciéon. El canal presencial ocupa el tercer lugar con un
6,6% de participacion. El 5,5% de los encuestados se comunicé con la entidad a través del canal
telefénico y el 3,8% a través del chat.

Estos resultados ofrecen una vision clara de las preferencias de la ciudadania respecto a los
canales de comunicacion utilizados para interactuar con la entidad. Con base en estos hallazgos,
se sugieren algunas recomendaciones en pro de la eficiencia y la satisfaccién de la ciudadania en
sus interacciones con la entidad:

1. Promocién de canales de atenciéon: Realizar campafias de promocién de los
diferentes canales de atencidn a través de las plataformas web de la entidad de manera
permanente para aumentar las interacciones ciudadanas.

2. Mejorar la atencién presencial: Capacitar continuamente al personal que atiende en
los puntos presenciales para ofrecer un servicio mas eficiente y personalizado.

3. Promover el uso de canales digitales: Implementar campafias informativas que
fomenten el uso de canales digitales, como el chat virtual y las redes sociales,
destacando su rapidez y conveniencia.

4. Seguimiento: Continuar realizando un seguimiento permanente a los diferentes
canales de atencion y realizar ajustes segun sea necesario. La retroalimentacion
constante de la ciudadania es clave para mejorar continuamente los servicios.
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Implementar estas recomendaciones puede contribuir significativamente a mejorar la experiencia
de la ciudadania y a fomentar una relacion mas cercana y efectiva con la entidad.

3. SIRECIBIO EL SERVICIO MEDIANTE EL CANAL TELEFONICO, PRESENCIAL, ESCRITO
O VIRTUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA DE LA ENTIDAD (;QOMO CALIFICA LA
AMABILIDAD DEL PERSONAL DE LA UAERMV QUE LE ATENDIO?

Gréfica 11. Pregunta 2
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

El andlisis de los datos muestra que un 53,8% de las personas encuestadas califican la amabilidad
del servidor(a) que les atendié a través de los canales de atencion como "Buena”, y un 30% la
considera "Excelente". Esto significa que un notable 83,9% de los encuestados perciben un trato
cordial y respetuoso por parte de los servidores, lo cual es un indicador positivo de la calidad del
servicio. Sin embargo, un 16% de los encuestados evalta la amabilidad como "Regular" o "Mala",
lo que sugiere areas de mejora.

Con base en estos resultados, se proponen las siguientes acciones:

1. Programas de Cualificacion en Servicio a la Ciudadania: Implementar programas de
cualificacion regulares para los servidores, centrandose en el desarrollo de habilidades de
comunicacion, empatia y resolucion de problemas. Esto asegurara un servicio amable y
profesional con toda la ciudadania.

2. Motivacion al Colaborador: Reconocer el buen desempefio fomenta una cultura
organizacional positiva y motivadora, incentivando a los servidores a mantener altos niveles
de amabilidad y profesionalismo.

3. Andlisis de casos negativos: Investigar las situaciones en las que la amabilidad fue
calificada como "Regular" o "Mala" para entender las causas subyacentes y abordar
problemas especificos.

Estas acciones no solo mejoraran la experiencia ciudadana, sino que también fortaleceran de
manera positiva la imagen y percepcion de la entidad. Al fomentar un ambiente de amabilidad y
calidad en el servicio, se asegurara una interaccion satisfactoria y profesional con la ciudadania en
los canales de atencioén a la ciudadania de la UMV.
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4. COMO CALIFICA LA INEORMACION SUMINISTRADA POR EL PERSONAL DE LA
UAERMV QUE LE ATENDIO EN EL CANAL DE ATENCION SELECCIONADO
ANTERIORMENTE (PRECISA, CLARA, (COMPLETA)?

Gréfica 12. Pregunta 3
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

Observando la gréfica, el 53,8% de los encuestados califican la informacion proporcionada por el
colaborador como "Buena" y el 28,6% la consideran "Excelente". Estos resultados son un reflejo
positivo en cuanto a la atencién y servicio a la ciudadania. Sin embargo, es relevante sefialar que
un 8,7% la clasifica como "Regular” y en la misma cantidad también es calificada como "Mala". En
conjunto, esto sugiere que un 82,5% de los encuestados perciben la informacion como clara,
precisa y completa, mientras que el 17,4% expresa algun grado de insatisfaccion.

Con el fin de lograr los objetivos de mejora continua en el area de servicio a la ciudadania, es
crucial continuar con la implementacion de programas de capacitacién para el equipo de servicio
a la ciudadania, y asi, mejorar la calidad de la informacién entregada. De esta forma, al minimizar
errores y malentendidos, se pueden reducir significativamente los obstaculos en la interaccion
entre la ciudadania y la entidad, promoviendo una relacion mas fluida y colaborativa. Esta mejora
no solo incrementa la eficiencia operativa de la entidad, sino que también fortalece la legitimidad
del gobierno, demostrando su compromiso con la transparencia y la satisfaccion de las
necesidades de la ciudadania.
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5. ¢, COMO CALIFICA EL TIEMPO EMPLEADO POR EL PERSONAL DE LA UAERMV PARA
RESOLVER SU INQUIETUD?

Grafica 13. Pregunta 4
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

Segun la gréfica, el 55,2% de los encuestados califican el tiempo que el colaborador(a) dedicé a
resolver sus inquietudes como "Bueno" y un 26,5% lo consideran "Excelente”. Por otro lado, un
11,1% lo calific6 como "Regular" y un 6,9% como "Malo". Esto se traduce en un 81,8% de
respuestas positivas hacia la atencion a la ciudadania de la Unidad de Mantenimiento Vial, frente
a un 18,1% de insatisfaccion. Estos resultados subrayan que el tiempo invertido en escuchar
activamente las solicitudes de la ciudadania es crucial para satisfacer sus expectativas.

Dedicar el tiempo adecuado a las solicitudes ciudadanas ofrece una serie de beneficios
significativos toda vez que en la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento
Vial - UAERMV, lograremos:

1.

2.

Mejorar la calidad del servicio: Un tiempo apropiado permite una atencién mas detallada
y personalizada, lo que eleva la percepcion de calidad del servicio.

Fortalecer la confianza: La ciudadania siente que sus preocupaciones son valoradas y
atendidas, lo que refuerza la confianza en la entidad.

Optimizar los procesos administrativos: Reducir los tiempos de espera y abordar
inquietudes de manera efectiva disminuye la frustracién, mejorando la satisfaccion al recibir
respuestas oportunas.

Fomentar la transparencia: Al tomarse el tiempo necesario para explicar procedimientos
y resolver dudas, se promueve una mayor claridad en las operaciones de la entidad.
Incrementar la legitimidad: Un servicio eficiente y atento refuerza la legitimidad del
servicio, evidenciando su compromiso con el bienestar de la ciudadania.
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Es por esto que dedicar el tiempo adecuado a las solicitudes ciudadanas es fundamental para
garantizar una gestion publica eficiente, transparente y orientada al bienestar de la sociedad.

6. EN TERMINOS GENERALES ¢ LA SATISFACCION FRENTE A LA ATENCION BRINDADA
EN EL CANAL DE ATENCION SELECCIONADO ANTERIORMENTE, FUE?
Gréfica 14. Pregunta 5
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Fuente: Elaboracién propia Encuestas Satisfaccion IV Trimestre 2024

En cuanto a la atencién brindada en los distintos puntos o canales de servicio, el 55% de los
encuestados calificaron el servicio como "Bueno” y el 28% lo consideraron "Excelente”. No
obstante, un 7,6% lo evalu6 como "Regular" y un 9,4% como "Malo". Estos resultados reflejan un
notable nivel de satisfaccion del 83% en relacion con la atencion proporcionada por los
colaboradores del componente de Servicio a la Ciudadania.

Este alto nivel de satisfaccion evidencia la efectividad en la transmisién y provision de informacién
solicitada por la ciudadania a través de los diversos canales disponibles. La capacidad del personal
para acceder y ofrecer informacion precisay veraz, acompafiada de amabilidad, empatia y respeto,
es fundamental para abordar las necesidades ciudadanas relacionadas con sus solicitudes.

La relevancia de esta evaluacion radica en su papel como herramienta clave para medir de manera
integral la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania. Este enfoque no solo proporciona una vision
precisa sobre la percepcion de la ciudadania, sino que también abarca la experiencia global del
usuario. La efectividad de esta evaluacion permite mejorar la comunicacion con la ciudadania y
fortalecer la institucion, promoviendo tanto la credibilidad como la satisfaccion en el servicio
prestado.

Asi mismo podemos determinar que una atencion de calidad y la entrega de informacion precisa y
empatica no so6lo cumplen con las expectativas de la ciudadania, sino que también consolidan la
relacion entre la entidad y la comunidad, fomentando interacciones mas armoniosas y
colaborativas.
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7. CONCLUSIONES

Generar un enfoque proactivo y centrado en la retroalimentacién con la ciudadania no solo
mejorard la atencién y la satisfaccién, sino que también fortalecerd la relacién entre la entidad y la
comunidad en la cual es fundamental:

v La implementacion de encuestas. Es fundamental para medir y evaluar la satisfaccion

ciudadana con la atencién proporcionada por la entidad a través de sus diversos canales. La alta
calificacion en aspectos como amabilidad y eficiencia del servicio resalta la efectividad de los
procedimientos actuales y la dedicacion del talento humano. Esta evaluacion directa proporciona
informacion valiosa sobre las expectativas de la ciudadania durante su interaccién con la entidad,
permitiendo identificar tanto fortalezas como areas de mejora en los servicios ofrecidos. La
retroalimentacion recopilada se convierte en un recurso esencial para adaptar y perfeccionar los
procesos, lo que contribuye a una atencién mas eficiente y al fortalecimiento de la relacién positiva
entre la entidad y la ciudadania.

v Importanciade la Evaluacién Trimestral. La evaluacién trimestral de la satisfaccion ciudadana

es clave para obtener informacién precisa y detallada sobre la percepcion de los servicios
proporcionados. Este enfoque permite un analisis mas profundo de los resultados a lo largo del
tiempo, facilitando la identificacién de tendencias, patrones y areas especificas de mejora. La
periodicidad trimestral brinda la oportunidad de realizar ajustes y acciones correctivas de manera
agil, garantizando respuestas efectivas a las necesidades y expectativas cambiantes de la
ciudadania. Ademas, esta practica ayuda a desarrollar estrategias y propuestas que no solo
mantengan los altos estandares actuales, sino que también eleven la satisfaccion y confianza de
la ciudadania. Todo esto se traduce en una relacién mas armoniosa y colaborativa, reforzando la
legitimidad y credibilidad de la entidad en la prestacion de servicios publicos.

v Preferencias por Canales Virtuales. Los resultados de las encuestas indican claramente que

los canales virtuales son los preferidos por la ciudadania para realizar consultas e interponer
solicitudes ante la Unidad de Mantenimiento Vial. Esta tendencia subraya la importancia de
mantener y mejorar la eficiencia y accesibilidad de estos canales. Al hacerlo, la entidad puede
asegurar una comunicacion efectiva y un servicio oportuno, alineado con las preferencias y
necesidades de la ciudadania. No obstante, se han identificado areas de mejora, dado que un
porcentaje menor de respuestas califica el servicio como "Regular" o "Malo". Estas areas deben
ser abordadas a través de la implementacién de programas de capacitacion, mejoras en los
procesos de comunicacion y un enfoque continuo en la calidad del servicio.
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8. RECOMENDACIONES

v Continuar con las Encuestas Telefonicas: Se recomienda mantener la estrategia de

encuestas telefénicas para evaluar la satisfaccion ciudadana. Es esencial asegurar que estas
encuestas sean accesibles y faciles de completar, lo que implica que deben ser breves, claras y
directas. Esto no solo incentivard una mayor participacion, sino que también proporcionara
informacion valiosa que permitira implementar mejoras significativas en los servicios.

v Capacitacion Continua para Colaboradores: Es crucial seguir formando a los colaboradores

responsables de la atencion y seguimiento en los canales de servicio a la ciudadania. Para mejorar
los indicadores de satisfaccion, el personal debe contar con herramientas actualizadas y técnicas
de comunicacioén efectivas que les permitan abordar las necesidades de los ciudadanos de manera
adecuada y empatica. Estas capacitaciones deberian incluir sesiones practicas que simulan
situaciones reales y actualizaciones periodicas sobre politicas y procedimientos relacionados con
la atencién al ciudadano.

v Informes Trimestrales de Resultados: Mantener la periodicidad trimestral en la presentacion

de informes sobre los resultados de las encuestas de satisfaccion es fundamental. Esta practica
garantiza la transparencia en el proceso de evaluacion y seguimiento, reflejando el compromiso de
la entidad con la mejora continua. Se sugiere que estos informes sean accesibles y comprensibles
para todas las dependencias de la entidad, lo que fomentara la participacién activa de los
colaboradores en la implementacién de nuevas mejoras y asegurara que toda la organizacion esté
alineada con los objetivos de optimizacién del servicio.

v Fortalecimiento de la Legitimidad y Credibilidad: La Unidad de Mantenimiento Vial (UMV)
no solo mejorara la calidad de la atencion a la ciudadania, sino que también fortalecera su
legitimidad y credibilidad. Esto promovera una relacibn mas armoniosa y colaborativa con la
comunidad, fundamental para construir un entorno de confianza y cooperacion.

Elaborado por: Verénika Marianna Bello Martinez — Contratista — Oficina de Servicio a la Ciudadania y Sostenibilidad.
Revisado por: Angela Liliana Malagén — Profesional Especializado - Oficina de Servicio a la Ciudadania y Sostenibilidad.
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