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1.0BJETIVO

Medir el nivel de satisfaccidn de nuestros usuarios, respecto a los tramites y servicios
prestados durante el cuarto trimestre del 2024, con el propdsito de identificar
oportunidades de mejora y las expectativas de las partes interesadas.

2. FICHA TECNICA

Tabla N°1 Ficha Técnica

Ficha Técnica Tipo de
estudio: Cuantitativo

Encuesta electronica de Google

Técnica de recolecciéon: | Formulario

Encuesta fisica

Tipo de muestreo: Aleatorio simple

Poblacion objetivo:

Ciudadania
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Aplicacion al momento de finalizado el

Modo de aplicacion .
servicio

Universo Ciudadanos/as atendidos(as)

Tamano de la muestra: Ciudadanos/as encuestados(as)

Fecha trabajo de campo: | 1/40/2024 al 31/12/2024

3. PROCESOS QUE APLICAN LA ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacion, se enlistan los procesos del Instituto de Movilidad de Pereira que
aplican la encuesta de satisfaccion a los usuarios, luego de prestar sus tramites o
servicios.

Subproceso Tramite o Servicio

Centro de ensefanza Curso Teodrico y Curso Practico

Automovilistica

Cobro Coactivo Acuerdos de Pago y Desembargos

Cultura Ciudadana Vial Sistema de Bicicletas Publicas
(MEGABICI)

Educacién Vial Capacitacion y Educacion Vial

Registros y Procedimientos Licencias, Traspasos, Salidas de
Patios, Certificados de tradicion,
Liquidacion de Impuestos.

4. RESULTADOS

Se realizd medicion de satisfaccion de los usuarios para el cuarto trimestre de 2024,
donde cada uno de los responsables de los subprocesos involucrados, se encargé
de aplicar los formularios disefiados por ellos y aprobados por la Subdireccién de
Planeacion. Los resultados de las encuestas quedan almacenados en la nube
mediante el aplicativo “Formularios de Google”.

A continuacion, se presentan los resultados para cada uno de los subprocesos:
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4.1. Centro de Enseiianza Automovilistica

Este subproceso aplicé dos formularios que buscan medir la satisfacciéon frente al
Curso Teorico y el Curso Practico respectivamente; para el curso tedrico se han
aplicado 92 encuestas y para el curso practico se han aplicado 92. En la encuesta
de satisfaccién del curso practico se evaluaron aspectos como el estado del
vehiculo, disposicion y conocimientos del instructor, generalidades de las clases y
la probabilidad con la que recomendarian el centro de ensefianza; los resultados
fueron:

Método utilizado para transmitir conocimientos practicos

92 respuestas

100

85 (92,4 %)

75

50

25
0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

1 2 3

Imagen 1. Resultados pregunta “Método utilizado para transmitir conocimientos practicos”. Fuente:
Formularios de Google
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Disposicion y cordialidad

92 respuestas

100
75
50
25
0 (0 %) 0 (0 %) 1 (1,K1 %)
0 |
1 2 3

84 (91,3 %)

Imagen 2. Resultados pregunta “Disposicion y Cordialidad del instructor”. Fuente: Formularios de Google

Conocimientos y competencia demostrados

92 respuestas

100
75
50
25
0(0 %) 0 (0 %) 0(0 %)
0 | ‘
1 2 3

88 (95,7 %)

Imagen 3. Resultados pregunta “Conocimientos y competencias del instructor”. Fuente: Formularios de

Google
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Respeto hacia usted
92 respuestas

100

89 (96,7 %)
75
50
25

0 (0 %) 0 (0 %) 1(1,1 %) 2(2.2 %)
o 1 | 1
1 2 3 4 5

Imagen 4. Resultados pregunta “Respeto hacia usted por parte del instructor”. Fuente: Formularios de Google

Vias y espacios utilizados
92 respuestas

100

89 (96,7 %)
75
50
25

0(0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 3 (3,‘3 %)
0 | |
1 2 3 4

Imagen 5. Resultados pregunta “Satisfaccion con las vias y espacios utilizados para la clase”. Fuente:
Formularios de Google
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Estado mecdénico

92 respuestas

80
76 (82,6 %)
60
40
20
16 (17,4 %
0(0 %) 0 (0 %) 0(0 %) (17.49%)
0 | ‘
1 2 3

Imagen 6. Resultados pregunta “Estado mecanico del vehiculo”. Fuente: Formularios de Google

¢Con qué probabilidad recomendaria usted el Centro de Ensefanza a un familiar o amigo?

92 respuestas

100
. 83 (90,2 %)
50
25

O 00%) 0(0 %) 0% 9.(9,8 %)
1 2 3 N

Imagen 7. Resultados pregunta ¢ Con qué probabilidad recomendaria usted el Centro de Ensefianza a un
familiar o amigo? Fuente: Formularios de Google
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En general se observa un alto nivel de satisfaccion de los usuarios al igual que para
el trimestre anterior y se evidencia en las imagenes de la 1 ala 5, donde se observa
una calificacion por encima del 90%; asi mismo, se logro pasar del 87,3% al 90,2%
de probabilidad de que los encuestados recomienden el centro de ensefianza a sus
amigos o familiares para que tomen las clases necesarias para el tramite de su
licencia de conduccion. De igual forma, el formulario incluye una pregunta sobre si
tenian alguna sugerencia para mejorar el servicio, donde algunos usuarios
manifestaron estar interesados en que se dicten mas horas de practica y que se
dieran cursos para licencia C2.

Respecto a la encuesta del Curso Teorico, se obtuvieron los siguientes resultados:

Facilidad para la realizacion de tramites administrativos (inscripcion)
92 respuestas

80

79 (85,9 %)

60

40

20
1(1,1%) 0 (0 %) 0 (0 %) 12 (13 %)

1 2 3

Imagen 8. Resultados pregunta “Facilidad para la realizacion de trdmites administrativas” Fuente: Formularios
de Google
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Conocimientos y competencia demostrados

92 respuestas

100
0y
75 85 (92,4 %)
50
25
1(1,1 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
5 | 1 |
1 2 3

Imagen 9. Resultados pregunta “Conocimientos y competencias demostrados por el instructor” Fuente:
Formularios de Google

Contenido de los temas dictados
92 respuestas

100
75 84 (91,3 %)
50
25

0 (0 %) 0(0 %) 1(1,1 %)
. | | |
1 2 3

Imagen 10. Resultados pregunta “Contenido de los temas dictados” Fuente: Formularios de Google
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Comodidad

92 respuestas

80

73 (79,3 %)

60

40

20

1 (1’11 %) 0 (0 o/o) 3 (3,3 %) 15(16,3 %)

1 2 3 4 5

Imagen 11. Resultados pregunta “Comodidad de las aulas de clase” Fuente: Formularios de Google

De acuerdo con los graficos anteriores, la satisfaccion de los usuarios se encuentra
en valores altos toda vez que la mayoria de las preguntas fueron calificadas con
valores superiores a cuatro (4) con predominancia del valor cinco (5). Lo anterior se
evidencia también en las respuestas a la pregunta ¢ Tiene usted alguna sugerencia
que nos permita mejorar el servicio?, donde la mayoria manifestaron estar a gusto
con los servicios recibidos y solo algunos sugirieron que se dicten los temas
estudiados, a los conductores que ya llevan tiempo circulando por las vias de la
ciudad.

4.2. Cobro Coactivo

Para este subproceso se disefié un formulario que busca conocer la satisfaccion del
usuario mediante la aplicacion de preguntas como Orientacion del servicio, Tiempo
de espera para atencion o respuesta, Actitud y disposicién del servidor publico,
Calidad del servicio y Sugerencias para mejorar. Para este ultimo trimestre se
lograron obtener 410 (151 nuevas) respuestas reflejadas en:
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Orientacion del servicio
410 respuestas

400
393 (95,9 %)

300

200

100

0(0%) 0(0%) 0(0%) 17.¢4.1-%)
. | | |
1 2 3 4

Imagen 12. Resultados pregunta “Orientacion del servicio” Fuente: Formularios de Google

Tiempo de espera para atencién o respuesta.
410 respuestas

400
394 (96,1 %)
300
200
100
0 (0 %) 0(0 %) 0 (0 %) 16 (3,9 %)
0 | |
1 2 3 4

Imagen 13. Resultados pregunta “Tiempo de espera para atencion o respuesta” Fuente: Formularios de Google
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Actitud y disposicion del servidor publico

410 respuestas

400

300

200

100

0(01%)

0 (0 %) 0 (0 %) 12 (2‘,9 %)
|

1

2 3 4

398 (97,1 %)

Imagen 14. Resultados pregunta “Actitud y disposicién del servidor” Fuente: Formularios de Google

Calidad del servicio

410 respuestas

400

300

200

100

0(01 %)

0(0 %) 0(0 %) 1 (2[,7 %)
|

1

2 3 4

Imagen 15. Resultados pregunta “Calidad del servicio” Fuente: Formularios de Google

399 (97,3 %)

Se puede observar un alto nivel de satisfacciéon de los usuarios respecto a los
servicios ofrecidos, como se evidencia en las anteriores imagenes donde la
calificacién respecto a la calidad del servicio y a la actitud de los funcionarios,
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continua por encima del 95% ubicandose en valores de 4 y 5. Respecto a la
pregunta de si tenian algun comentario o sugerencia para mejorar el servicio,
algunas personas manifestaron que se debe mejorar la cordialidad por parte de la
funcionaria Nelly Ramirez.

4.3. Cultura Ciudadana Vial

Para este ultimo trimestre no se presentaron mediciones de satisfaccion a los
usuarios del servicio, a pesar de haber alertado a la persona responsable del
subproceso encargado, respecto a la importancia de realizar las mediciones como
estrategia de identificacion de oportunidades de mejora para el servicio.

4.4. Educacion Vial

Para este subproceso se disefio un formulario con el objetivo de evaluar la
satisfaccion de los asistentes a las capacitaciones y a las actividades ludicas
desarrolladas por los Educadores viales; para la fecha de corte del ultimo
seguimiento se recopilaron 478 respuestas que se encuentran representadas en las
siguientes imagenes:

Metodologia utilizada por el capacitador
476 respuestas

600

400 410 (86,1 %)

200

0 (0} %) 2 (0,4 %) 5(1,1 %)

59 (12,4 %)

1 2 3

Imagen 20. Resultados pregunta “Metodologia utilizada por el capacitador” Fuente: Formularios de
Google
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Dominio del tema del capacitador
476 respuestas

600

400 430 (90,3 %)

200

39 (8,2 %)
0 (0 %) 1(0,2 %) 6 (1,3 %)
5 | |
1 2 3 4 5

Imagen 21. Resultados pregunta “Dominio del tema del capacitador” Fuente: Formularios de
Google

Habilidad para trasmitir la informacién del capacitador
475 respuestas

600

400 423 (89,1 %)

200

45 (9,5 %)
0 (0| %) 3 (0,6 %) 4 (0,|8 %)

1 2 3 4 5

Imagen 22. Resultados pregunta “Habilidad para trasmitir la informacion del capacitador” Fuente:
Formularios de Google
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Calificacion general del programa

475 respuestas

600
400 416 (87,6 %)
200
0(0 %) 3(0.6 %) 6 (1,3 %)
0 | | | 50 (10,5 %
1 2 3 4

Imagen 23. Resultados pregunta “Calificacion general del programa” Fuente: Formularios de
Google

La informacion recibida aporta a mejorar su conducta en la via
476 respuestas
600

400 424 (89,1 %)

200

48 (10,1 %)

1 (o,lz %) 1(0,2 %) 2(04%)

1 2 3 4 5

Imagen 24. Resultados pregunta “La informacién recibida aporta a mejorar su conducta vial”
Fuente: Formularios de Google
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Para el subproceso de Educacién vial se observa un alto grado de satisfaccién de
sus usuarios al igual que en los demas subprocesos que se estan evaluando con
las encuestas; lo anterior se puede deducir al observar los resultados de las
imagenes 20 a la 24, donde se aprecia que el 100% de los usuarios consultados le
asignan calificaciones superiores a 4 a las preguntas aplicadas, con predominancia
de la calificacion 5.

Vale la pena mencionar que a la pregunta de ¢Tiene alguna sugerencia para
mejorar el servicio?, la mayoria respondieron que todo estaba excelente y los
talleres eran apropiados y pertinentes.

4.5. Registros y Procedimientos

La subdireccion de Registros y procedimientos administrativos y sancionatorios
continua usando su formulario de cinco preguntas con las que buscan identificar los
servicios de mayor uso Y la satisfaccion de los usuarios frente a: Direccionamiento
por parte del funcionario, Amabilidad y respeto demostrados por el funcionario,
Efectividad de la respuesta dada a través del servicio o informacion recibida y
Calificacion del servicio recibido. Los resultados de las 144 encuestas aplicadas
hasta el periodo de referencia son presentados a continuacion:

Tipo de Servicio Recibido
144 respuestas

@ Licencias
@ Traspasos

Pago de Comparendo
/ @ Matriculas
‘ @ Archivo Parque Automotor

@ Procesos Contravencionales
@ Salida de patios

Imagen 25. Resultados pregunta “Tipo de servicio recibido” Fuente: Formularios de Google
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Fue direccionado (a) correctamente por el funcionario que lo atendié

144 respuestas

® si
® NO

|

Imagen 26. Resultados pregunta ¢ Fue direccionado (a) correctamente por el funcionario que lo

atendié? Fuente: Formularios de Google

El servicio o la informacion recibida respondié completamente a su necesidad

144 respuestas

®si
® NO

Imagen 27. Resultados pregunta ¢ El servicio o la informacion recibida respondié completamente a

su necesidad? Fuente: Formularios de Google
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Fue atendido (a) con amabilidad y respeto por parte del funcionario
144 respuestas

® si
® NO

Imagen 28. Resultados pregunta  Fue atendido (a) con amabilidad y respeto por parte del

funcionario? Fuente: Formularios de Google

Califique el servicio prestado por nuestro funcionario
143 respuestas

@ Excelente
@® Bueno

@ Regular
® Malo

Imagen 29. Resultados pregunta “Califique el servicio prestado por nuestro funcionario” Fuente:

Formularios de Google

Como se observa en la imagen 25, a pesar de la reduccién en los servicios
relacionados con licencias, tanto este como los servicios relacionados con traspasos
de vehiculos, han sido los que han presentado mayor uso con 39,6% y 43,1 %
respectivamente del total de usuarios encuestados. Asi mismo, se observa en las
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imagenes 26, 27 y 28 que en las preguntas referentes al direccionamiento,
amabilidad y respeto y pertinencia de la respuesta o informacion brindada por el
funcionario que lo atendio, la respuesta supera el 91,5% de satisfaccién de los
usuarios marcando la opcion Si a la pregunta respectiva.

Lo anterior nos permite interpretar que, a pesar de tener un nivel alto de satisfaccion
de los usuarios frente a la atencion recibida, es necesario continuar con las practicas
establecidas para el mejoramiento de la percepcion de los usuarios; la imagen 29,
nos permite evidenciar un mejoramiento en la valoracion de los usuarios dado que
se paso de un 7,1% a un 6,3% de insatisfaccion.

5. CONCLUSIONES

Basados en los resultados expuestos hasta el momento, podemos decir que el nivel
general de satisfaccion de los usuarios ha tenido una ligera disminucién respecto al
trimestre anterior, dado que algunos subprocesos presentan muy pocas encuestas
aplicadas a los usuarios; por ello se recomienda tomar en consideraciéon los
siguientes items:

e El proceso de Registros y Procedimientos no logra reflejar aplicacion
suficiente de la encuesta de satisfaccion, toda vez que reportaron haber
atendido 49057 usuarios, pero solo se evidencia la aplicacién de 17 nuevas
encuestas, lo que no es una muestra representativa del total de usuarios
atendidos.

e Asi mismo, el subproceso de Cultura Ciudadana no refleja aplicacion de
encuestas dado que atendieron a 3124 usuarios en el sistema Megabici, y no
hubo aumento en las encuestas durante el trimestre. Si bien se entiende que
el sistema atiende a personas que pueden hacer uso del servicio varias veces
al dia y todos los dias, es importante realizar seguimiento a la satisfaccion de
estos para identificar posibles acciones de mejora y asegurar la continuidad
del sistema.

e Se les recuerda a los procesos de Cultura Ciudadana y Registros y
Procedimientos; la importancia y necesidad de la aplicacion de las encuestas
de satisfaccion, toda vez que son insumos valiosos para identificar
oportunidades de mejora y asegurar un buen relacionamiento e interaccion
con las partes interesadas.

e Se reiterala necesidad de que los subprocesos establezcan una muestra que
sea representativa con respecto a la totalidad de los usuarios que atienden
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mensualmente, dado que algunos subprocesos tienen tramites que se
caracterizan por presentar alta afluencia de usuarios y aun asi no se
evidencian cantidades de encuestas equivalentes a dicha afluencia.

Subdirector General de Planeacion

Elaboré: Jossey Esteban Agudelo Naranjo Jes3%  E13AN A




