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El presente informe contiene los resultados de la
medicién, a través de encuestas de percepcion y
evaluacion de la experiencia ciudadana en su relacion
con el Estado, que permiten establecer indicadores para
el avance en la implementaciéon de la politica de Servici
al Ciudadano.
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Para el desarrollo del proceso de caracterizacién se
aplico los pasos establecidos en la guia de
caracterizacion de ciudadania y grupos de valor del
DAFP.



Tamano de la muestra poblacion finita

)
NZ<pg 20000 X 1.962X 0.5 X 0.5

o - Ne2+Z2pq = ~50000x 0,052+ 1,962 0,5 X 0,5

n=264

Variables

n = Tamano de la muestra

N = Tamaro de la poblacién

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (1,96)
e = Error de estimacion maximo aceptado (5%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (0,5)

g = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0,5)
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Distribucién por sexo de la civdadania Sector del que proviene la ciudadania y
y grupos de valor visitante grupos de valor visitante
Género Sector
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3 % %

§ 1 Femenino 89 34% rural 49 19%

8 2 Masculino 175 66% urbano 215 81%
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Estrato

250%
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Rango de edad

100 37% 35%
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Nivel de escolaridad ¢ Presenta alguna condicion de discapacidad?
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Ninguna Visual Motriz  Auditiva Cognitiva
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¢ Qué tramite o servicio acabo de realizar?

Renovacién de licencia de conduccién
Orden de entrega del vehiculo
Traspaso de vehiculo
Comparendo 26 10%

Traslado de matricula de vehiculo 23 9%
Licencia por primera vez
Pagos multa: abandono - infraccién
Enrolamiento
Acuerdo de pago comparendo
Pago grua y parqueadero
Radicados
RUNT
Orden de salida
Certificado tradicidn
Inspeccién-Audiencia
Cambio de placas
Solicitud de placas por perdida
Retiro tarjeta de operacién
Pignoraciéon (moto/carro)
Cambio color
Derogacion comparendo
Solicitud archivo de comparendo
Duplicado placa
Cargue y descargue vehiculo
Averiguar del curso

68 26%
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A través de que medio se entero de los requisitos y
documentos necesarios para acceder a este tramite o servicio?
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cldentifico claramente la ventanilla para realizar
su tramiteo servicio?
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¢Considera que el tiempo de atencién fue?

68%
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Percepcion sobre canales de
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¢ Como califica los siguientes aspectos del punto donde
fue atendido?

200 73%
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Comodidad
Orden
Seguridad
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Excelente Bueno Regular Malo
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Percepcion sobre canales de
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¢ Qué dia(s) se le facilita realizar el tramite o servicio?
29%

Lunes

Martes Miércoles

Jueves

Viernes Sabado Indiferente
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¢A qué hora(s) se le facilita realizar el tramite . N .
servicio? ¢ Cual de los siguientes canales prefiere usar para

' realizar su tramite o servicio?
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¢ Como califica los siguientes aspectos el funcionario que lo
atendio?
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. Logré realizar su tramite? ¢Considera que acceder al tramite fue?
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¢ El nivel de atencidén en el tramite o servicio recibido el dia
> de hoy fue?
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Conclusiones

o > Informacion personal

Se identifica que son mds hombres que realizan visitas presenciales a la Secretaria de Trdnsito y
transporte, un total del 66% vy las mujeres con un 34%, asi mismo, podemos evidenciar que
acuden mds ciudadanos del sector urbano 66%, que del sector rural 34%, en cuanto a la
condicion de discapacidad se tiene que los visitantes que acuden de manera presencial y no
presentan discapacidad alguna el 93%, en un porcentaje de 1% tienen discapacidad auditiva,
el 3% discapacidad motora y el 3 % discapacidad visual.
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Conclusiones

» Caracteristicas del servicio recibido

Se evidencio que los tramites de mayor demanda son: renovacion de licencia de conduccion
con el 26% y orden de enfrega de vehiculo 17%, asi como el medio mds utilizado para
enterarse de los requisitos para realizar el trdmite o servicio, es el canal de atencidn presencial
con un 70%, como el menos utilizado es el telefénico con un 5%.

Se percibe que un 79%, que requieren los servicios de la STIM, identifican las ventanillas de
atencién, como también se evidencia favorabilidad en los tiempos de respuesta frente a los
trdmites y servicios con un 68%, y aspectos como: la seguridad, la comodidad, la higiene y el
orden presentan indices positivos con un 73%.
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Conclusiones

» >  Percepcion sobre el resultado del frdmite o servicio
En cuanto a la percepcion sobre el resultado del trdmite un 81% de los encuestados lograron realizar
el tramite, frente a un 8% que no lo logré y frente a la pregunta respecto a la facilidad para acceder
al trdmite, un 64% fue facil frente a un 36% que le fue dificil.

> Percepcioén general y expectativa.

Un 16% calificé de excelente el nivel de atencidn frente a la realizacion del frdmite o servicio, un 64%
calificé de bueno, 17% regular y un 8 % calificé como malo.
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Recomendaciones

Socidlizar y difundir los puntos de atencion dispuestos por la concesion, para garantizar
facilidad de acceso a los frdmites y servicios, o cual permitird minimizar la intervencion de
terceros o intermediarios en la realizacion de los trédmites y servicios.

Continuar con la modernizacion tecnoldgica de la STTM, para ofrecer trédmites en linea, que
mejoren los tiempos de respuesta, igualmente fortalecer los canales de atencion como la linea
telefonica, tanto a nivel de la concesion como de la Secretaria de Trdnsito y Transporte, sobre
todo desde las dependencias mds requeridas por los ciudadanos, como son las inspecciones,
sistemas vy juridica.

Capacitar a los servidores publicos en temas de atencidén al ciudadano como protocolo de
relacionamiento, lenguaje claro, habilidades blandas, que permitan desempenar su actividad
con calidad de servicio.
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