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1. Introduccion

Este documento tiene como objeto conocer los diferentes segmentos,
tendencias y caracteristicas de la ciudadania que interactta con el
Ministerio de Transporte, identificando sus necesidades y expectativas para
fortalecer la calidad de los tramites y servicios ofrecidos.

Caracteristicas

Rasgos Unicos de la
ciudadania que
interactua con el
Patrones emergentes y ministerio. Requisitos esenciales y

cambios en las expectativas de los
Diferentes grupos de Aspiraciones futuras y

interacciones de los h ciudadanos.
\/(\A/‘S\
\
\
ciudadanos que mejoras deseadas en

ciudadanos
interactdan con los U P los servicios.
servicios de transporte.

2. Ficha Técnica del Estudio

2.1. Objetivo de la Encuesta

Analizar de manera detallada sobre las caracteristicas demogriéficas,
necesidades, experiencias y percepciones de los usuarios que interactian
con el Ministerio de Transporte en Colombia.

2.2, Poblacion Objetivo

Ciudadanias colombianas que interactla con el Ministerio de Transporte
para realizar tramites, consultas y acceder a servicios.

2.3. Muestra

e Tamaiio de la Muestra: 1.365 personas encuestadas
o Distribucion Geografica: Incluye participantes de todas las
regiones de Colombia, con una representacidn significativa de

—

Bogota D.C., Antioquia, Boyaca, y otras areas urbanas y
rurales.

2.4. Metodologia

e Tipo de encuesta: Cuestionario estructurado

e Cantidad de preguntas: 42

e Tipo de preguntas: Opcidn Unica y seleccién multiple

e Tiempo de diligenciamiento: 22:49 minutos

e Tiempo de aplicacién: 93 dias

e Modo de aplicacion: Mixto (presencial y virtual)

o Canales utilizados: Pagina web, correo electrdnico, llamadas
telefénicas, WhatsApp, visitas a oficinas fisicas

e Frecuencia de interaccion: Desde diario hasta anual

2.5. Temas Abordados en la Encuesta
Demografia

o Edad: Los encuestados tienen edades entre los 19 y 75 afios.

e Ocupaciones: Trabajadores independientes, empleados, servidores
publicos, pensionados y estudiantes.

e Nivel Educativo: Varia, desde secundaria basica hasta posgrado.

e  Grupos Etnicos: Afrocolombianos, indigenas y otros.

e Ubicacion: Tanto areas urbanas como rurales a lo largo del pais
Colombia.

Métodos de Interaccion

e Canales Utilizados: Pagina web, correo electrénico, WhatsApp,
llamadas telefénicas, redes sociales y visitas presenciales.

e Frecuencia de Interaccion: Desde diaria hasta anual.

e Métodos Preferidos: Interacciones virtuales y visitas presenciales.

Servicios Accedidos

e Tipos de Servicios: Gestion de tramites, acceso a servicios,
busqueda de informacidn, radicacion y seguimiento de PQRSD.

e Servicios Especificos: Licencias, SOAT (Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito) electrénico, revisiones técnico-mecanicas,
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RUNT (Registro Unico Nacional de Transito), RNDC (Registro Nacional
de Despachos de Carga), SIBGA (Sistema de Informacion Base
Gravable de Avallos).

Experiencia del Usuario

e Facilidad de Acceso: Varia, de muy facil a muy dificil.

e Problemas Comunes: Respuestas lentas, requisitos excesivos,
informacidn poco clara, dificultades de comunicacion.

e Niveles de Satisfaccion: Mixtos, con algunas calificaciones altas en
amabilidad, accesibilidad y confiabilidad, y otras indicando desafios
significativos.

Participacion y Compromiso

e Actividades: Foros, talleres, reuniones regionales/nacionales de
transporte, veedurias ciudadanas.

e Temas de Interés: Proyectos de infraestructura, logistica de
transporte, ayudas gubernamentales, inclusion de género en politicas
de transporte.

2.6. Metodologia

Se utilizé una encuesta detallada que abarco aspectos demograficos,
meétodos de interaccidn, servicios accedidos, experiencia del usuario,
participacién y sugerencias para optimizar los procesos internos.

2.7. Analisis de los resultados

La caracterizacion revela una diversidad significativa en la poblacién
atendida y destaca la necesidad de optimizar la comunicacién, simplificar
los trémites y capacitar mejor al personal para ofrecer un servicio mas
eficiente y amigable.

—

Participacion

Involucramiento de los /
usuarios en foros y (]
A .

talleres ( =) f
S5\

\

L 1
Satisfaccion y desafios - L Canales y frecuencia de

enfrentados por los ) participacién de los
usuarios \\ / ’ usuarios

Informacion sobre edad,
ocupacion y niveles
educativos

off

!

\J
Vs

Tipos de servicios con
los que interacttan los
usuarios

3. Resultados

A continuacién, mostramos las estadisticas mas relevantes del estudio de
Caracterizacion realizado, en algunos casos se muestran los primeros 5
aspectos o respuestas que obtuvieron un porcentaje mayor. El detalle de
los resultados se puede consultar haciendo clic aqui.

3.1. Pais de residencia

Colombia

Otras || 2%

—]

Porcentaje
de
Residentes

Distribuicion de Residentes por Pais

La gran mayoria de los encuestados, el 98% reside en Colombia, lo que
indica una fuerte representacién nacional.
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3.2, Nacionalidad 3.4. Ubicacion
. Tipo de Area
Porcentaje ~
N
98% Urbano 92%

Rural 8%

La mayoria de los encuestados (92%) vive en areas urbanas, reflejando
una tendencia a habitar el casco urbano de las ciudades o municipios.

Porcentaje
” de Poblacién

(o)
7 3.5. Edad
19 a 24 aiios 56 a 75 afos
> Nacionalidad 1% dela 34% dea
poblacién poblacién
Colombiana Otras

Similar al pais de residencia, el 98% de los encuestados son colombianos,
mostrando una poblacion homogénea en términos de nacionalidad.

3.3. Departamento

25 a 35 afios
20% de la 25% de la
poblacién poblacion
@ Porcentaje
Total
& . Bogota D.C 1 A Antioquia: Valle del Cundinamarca: Santander:
EEE 31% ’ ‘ 2\ 103, ’ ‘ M casn | |27 N 5% 46 a 55 aiios

20% dela
poblaciéon

Bogota D.C. tiene la mayor representacion (31%), seguido por Antioquia La mayor parte de los encuestados tiene entre 56 y 75 afios (34%),

0, 0, i iA =
(10%]) y VaII_e d_el Cauc_a (8%), lo que sugiere una concentracion en areas seguido por el grupo de 36 a 45 afios (25%), indicando una poblacién en su
urbanas y principales ciudades.

mayoria adulta.
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3.6. Sexo e identidad de género

40% Femenino

60% Masculino

Hay una mayor representaciéon masculina (60%) en comparacion con la
femenina (40%).

3.7. Orientacion Sexual

Porcentaje de Poblacién
N

90%

% 5%

. Orientacion
7
Sexual

Heterosexual Homosexual  Bisexual

La mayoria se identifica como heterosexual (90%), con una pequefia
representacion de homosexuales y bisexuales (5% cada uno).

—

3.8. Estrato Socioeconémico

Porcentaje de Poblacion

50%

20%

9 9
5% 109 109 5%

- Estratos

Socioeconémicos

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6

El estrato 3 es el mas comun (50%), seguido por el estrato 4 (20%), lo que
sugiere una predominacion de clases medias.

3.9. Ocupacion

Porcentaje
40%
30%
15%
10% 5%
I Ocupacioén
Empleado Independiente  Servidor pablico Pensionado Estudiante

La mayoria de los encuestados son empleados (40%) o independientes
(30%), con una representacion significativa de servidores publicos (15%).

'
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3.10. Nivel de Escolaridad 3.12. Personas con discapacidad (respuestas relacionadas

con las personas que en la pregunta anterior
seleccionaron que tenian algun tipo de discapacidad)

Porcentaje de Poblacion

25%

Porcentaje de
15% 5 Encuestados

10% 60%
2%
Nivel

Basica Educativo
Basica primaria
secundaria

Técnica

Universitario
profesional

Media Tecnologica Posgrado

El nivel universitario es el mas comun (25%), seguido por técnica

profesional (20%) y media (15%), indicando un alto nivel educativo. L3k 6% 7% 5%
Tipo de
” Discapacidad
3.11. Condiciones Fisica Mudltiple Auditiva Psicosocial Visual P

La discapacidad fisica es la mas comun (60%), seguida por multiple (18%)
y auditiva (6%).

o 22 A 3.13.

Grupo étnico

63% 25% 6% 4%
No aplica Madre/padre cabeza Situacion de Persona con [ Gitano/a (Rrom) ,@i } o . f@\ Palenquero/a
de hogar desplazamiento y/o discapacidad T ! ! T
victima del conflicto 0.8% -~ ! ! '~ 0.4%

La mayoria dice no tener alguna condicién especifica (63%), pero hay una [ Ningdn Grupo Etnico &@]‘\I Negro/a, Mulato/a,
representacion significativa de madres/padres jefes de hogar (25%). T \ &} .~ ,@. Afmdescen(.j'ente'
87% -- Afrocolombiano/a

’ Grupos K )

Etnicos en - 9%

Colombia
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La mayoria no pertenece a ningun grupo étnico (87%), con una 3.16. Medio Preferido para Recibir Informacion
representacién de afrodescendientes (9%) e indigenas (2%).

Porcentaje de Preferencia
N

3.14. Pertenencia a Grupos de Interés 33%

Porcentaje de Pertenencia

70%
16%
Medio de
Comunicacion
C_?”w WhatsApp Péagina web Teléfono Redes sociales
5% 5% 5% 5% electrénico
10 | [ 1 [ ] . Grupos de
Ciudadania en Empresa de OIgC\r’IZﬂCIO(I;\CS A Gremios/Asociaciones Interés
general transporte sin :;:(\:r:z)o © cademia de Transporte Otros
El correo electrdnico es el medio preferido (33%), seguido por WhatsApp
La mayoria se identifica como ciudadania en general (70%), con una (18%) y la pagina web (16%).
pequefia representacién de empresas de transporte y organizaciones sin
animo de lucro (10% y 5% respectivamente). 3.17. Canal Mas Utilizado para Interactuar con la Entidad
3.15. Canales Utilizados para Buscar Informacién / \ @ @
1% 27% 17% 6% 6%
Correo electrénico Teléfono Pégina web Portal web de
radicacion
Péagina web Teléfono Visitas presenciales Redes sociales

El correo electrénico es el mas utilizado (27%), seguido por el teléfono

. B . . i (17%) y la pagina web (16%).
La pagina web es el canal mas utilizado (41%), seguido por el teléfono

(22%) y visitas presenciales (17%).




Caracterizacion de Ciudadanias y Grupos de Valor del Ministerio de Transporte v5 | Ministerio de Transporte

3.18. Tipo de Gestién Realizada 3.20. Canales Preferidos

4% Otros Teléfono Oficinas

Territoriales

12% Asistir a espacios de participacion ., - H

24% Gestion de tramites Canales Virtuales Preferido por el 20%,
El méas preferido por el proporglynzpdot Elegido por el 17%,
40% de los encuestados, comumcamgnt recta e ofreciendo un servicio
ofreciendo conveniencia Inmediata. localizado y personal.

y accesibilidad.

16% Solicitar informacion publica

22% Presentacion de PQRSD

22% Recibir orientacion

La gestion de tramites es la mas comun (24%), seguida por la presentacion
de PQRSD (22%) y recibir orientacion en tramites y servicios (22%).

3.19. Frecuencia de Interaccion con la Entidad

: . . o .
Porcentaje de Los canales virtuales son los mas preferidos (40%), seguidos por el

Interacciones telefénico (20%) y presencial en direcciones territoriales (17%).
25%
20% 20% 3.21. Conocimiento e Interaccién con la Pagina Web
15% 15%
Respuesta
N
Frecuencia
de
Diario Semanal Mensual Trimestral Semestral Anual Interaccion Sl’ 80%

La interaccién mensual es la mas comun (25%), seguida por trimestral
(20%) y anual (20%). No 20%

> Porcentaje

La mayoria conoce e interactia con la pagina web (80%).
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3.22. Objetivos al Ingresar a la Pagina Web 3.24. Facilidad para Navegar por la Pagina Web
Radicar y/o hacer seguimiento a .
[ una PQRSD # }“. - { Consulta de tramites J Muy Fécil 10%
19% de los usuarios -’ . @ ’ '~ 16% de los usuarios
Consulta de informacién . o "‘—[ Acceso a servicios en linea ]
[ normativa }' Pagina Web (‘:@] L

. . 13% del . Experiencia

13% de los usuarios -~ : o delos usuarios Indiferente 20% General del

i Usuario

[E@) Informacion general ]

‘>~ 10% de los usuarios

Dificil 10%

Muy Dificil 15%

Radicar y/o hacer seguimiento a una PQRSD es el objetivo mas comun
(19%), seguido por la consulta de tréamites (16%).

La navegacién es considerada facil o muy facil por el 40%, aunque un 25%
3.23. Servicios en Linea Utilizados la encuentra dificil o muy dificil.

: . 3.25. Encontro la Informacion que Buscaba en la Pagina Web
Certificado del Conductor @ Qo - o QO @ Consulta de Tramites 30%
40% Q?

Servicio mas utilizado, Uso significativo, mostrando

indicando una alta demanda interés en informacion sobre Satisfaccion del Usuario con la
de informacion relacionada procedimientos. Informacion del Sitio Web
con los conductores. Noticias del Sector

10%
Menos utilizado, sugiriendo
un menor interés en
actualizaciones de noticias.

8% No Encontré

Uso moderado, reflejando
una necesidad de

. L. . 31% Encontré Parcialmente
informacién normativa.

(3

61% Encontré Informacion

El certificado del informe general del conductor es el servicio mas utilizado
(40%), seguido por la consulta de tréamites (30%).

La navegacién es considerada facil por el 30%), aunque un 25% la
encuentra dificil.
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3.26. Necesidad de Solicitar Apoyo de un Tramitador o
Intermediario

40% Necesidad de Asistencia aQ_p
o-D-o
g

60% No Necesidad

La mayoria no necesité apoyo (60%), pero un 40% si lo requirio.

3.27. Razén para Acudir a un Tramitador o Intermediario

30% Falta de
Informacién

25% Consumo de
« Tiempo

My €—— 15% Rentabilidad

20% dificultades en
la Comprension

10% Requisitos A
No Cumplidos

La razén mas comun fue no encontrar informacion sobre como gestionar el
tramite (30%).

—

3.28. Dificultades para Interactuar con el Ministerio de
Transporte

10% Falta de Cortesia del Personal

15% Falta de Conocimiento del

30% Corrupcion
Personal

20% Excesiva Burocracia

25% Dificultades de Comunicacién

La corrupcidn es la dificultad mas mencionada (30%), seguida por la
dificultad para comunicarse telefénicamente o por internet (25%).

3.29. Claridad y sencillez de la informacién

68% Percepcion & {3/: 32% Percepcion
de alta claridad ,'/é} de baja claridad

- -

Informacion Clara

Informacion Poco Clara

La mayoria considera que la informacién es clara y sencilla (68%).

'
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3.30. Conocimiento del Tiempo de respuesta de una PQRSD

52% 48%

Si No
Un 52% conoce el tiempo de respuesta, mientras que un 48% no.

3.31. Facilidad para Interponer una PQRSD

‘ Faml\]

<. 30%

y

[Muyfécil }\‘. / \ .'4

‘\

,

10% --' 1 Facil para

Interponer
-4 unaPQRSD [.
- Q T [8@ Indiferente ]

'~ 20%

(. ‘ N
R Muy dificil
- J

'~ 15%

La facilidad para interponer una PQRSD es considerada facil por el 30%,
aunque un 25% la encuentra dificil.

—

3.32. Claridad y Sencillez de la Respuesta Recibida a una
PQRSD

Slelele;

Claray sencilla Indiferente Poco claray
complicada

Muy clara y sencilla

La mayoria considera que la respuesta es clara y sencilla (40%).

3.33. Agilidad en la Atencidn al Presentar una PQRSD

/§/, \\\\\
(N )) <o
10% \> 30% Q/ 20%

Muy &gil Agil

Indiferente Lenta

La atencion es considerada agil por el 30%), aunque un 25% la encuentra
lenta.

3.34. Cumplimiento de los términos (tiempos) para Resolver

una PQRSD
Porcentaje de Casos
60%
0%
. Estado de
” Cumplimiento
Si No

10
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La mayoria considera que se cumplen los plazos (60%), pero de todos
modos hay un porcentaje (40%) importante de personas que consideran

que no.

3.35. Facilidad para Realizar Seguimiento a una PQRSD

Porcentaje de
Respondientes

30%

Nivel de
Facilidad

Muy facil Facil Indiferente Dificil Muy dificil

La facilidad para realizar seguimiento es considerada facil por el 30%,
aunque un 25% la encuentra dificil.

3.36. Conocimiento de los Espacios de Participacion
Ciudadana del Ministerio de Transporte

45% Conocen

55% No conocen

Un 45% conoce estos espacios, mientras que un 55% no.

—

11

3.37. Participacion en Espacios de Participacion Ciudadana.

Participacion Si

Participacion No
EI 90% de los

ciudadanos
participan
activamente en
los procesos de
toma de
decisiones.

El 10% de los
ciudadanos no
participan en los
procesos de toma
de decisiones.

3.38. Participacion en uno de los siguientes espacios

Mesa Nacional de

Transporte Ninguno
r’ﬂnﬂ7
}f U™
| —
Proyectos de \ }23 Foro

normatividad \ -~

Mesas de trabajo

La mayoria no ha participado en ninguno (54%), pero hay participacion en
foros (16%) y mesas de trabajo (12%).

'
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3.39. Participaria en un Espacio de Participacion Ciudadana si
el Ministerio lo Invita
Respuesta
Si 90%
No 10%
 Porcentaje de

Respondientes

La mayoria participaria (90%).

)

3.40. Razones para No Participar en un Espacio de
Participacion Ciudadana
o n I\ .| O3 25%Faltade Mecanismos
[ 30% Falta de Tiempo @ }\; | &= Claros
! NG '

\ -

Razones para
No Participar
en Espacios
- de N
1 Participacion
Ciudadana

]’I — \‘[@ 20% Falta de Interés ]

10% Falta de ’

15% Percepcién de &=
Ineficacia &3¢

Informacién

La falta de tiempo es la razén mas comun (30%), seguida por la falta de
mecanismos claros para participar (25%).

—

3.41. Temas de Interés con el Ministerio de Transporte

Procesos

SOAT Electrénico Administrativos

Gestion digital del
seguro obligatorio

Procesos que involucran
papeleo y aprobaciones

Renovacion de

Flota Vehicular Registro RUNT

Sistema nacional de
registro de vehiculos y
conductores

Actualizacion y
mantenimiento de flotas
de vehiculos

N/
Licencias de
Conducir

Emisién y gestién de
permisos de conducir

Los tramites ante el Ministerio de Transporte son el tema de mayor interés
(17%).
3.42. Expectativas del Servicio del Ministerio de Transporte

20% Oportunidad 20% Confiabilidad

20% Amabilidad 20% Accesibilidad

20% Comunicacion incluyente clara y
sencilla

Las expectativas se centran en confiabilidad, accesibilidad, comunicaciéon
clara y sencilla, amabilidad y oportunidad, cada una con un 20%.

12

'



Caracterizacion de Ciudadanias y Grupos de Valor del Ministerio de Transporte v5 | Ministerio de Transporte

4. Analisis de los datos

4.1. Facilidad de Acceso

Variedad en la Experiencia: Los usuarios reportan una amplia gama
de experiencias, desde muy féacil hasta muy dificil. Esto sugiere que la
accesibilidad y la facilidad de uso de los servicios pueden variar
significativamente dependiendo del tipo de trémite y del canal
utilizado.

Factores que Influyen: La facilidad de acceso parece estar
influenciada por la claridad de la informacién proporcionada, la
cantidad de requisitos necesarios y la eficiencia del canal de
comunicacion.

Claridaddela ! ’& ! Complejidad de

Informacion «-' t{ > '-= los Requisitos
Abruma a los
usuarios con
demasiados
pasos

Confunde a los
usuarios sobre los
métodos de [P
acceso

Eficiencia de la
Comunicacion

Retrasa las
interacciones 'y
respuestas de los
usuarios

—
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4.2, Problemas Comunes

Respuestas Lentas: Muchos usuarios mencionan que las respuestas
a sus consultas y PQRSD son lentas. Esto puede generar frustracion y
desconfianza en el sistema.

Requisitos Excesivos: La percepcién de que los tramites requieren
demasiados documentos o pasos es un problema recurrente.
Simplificar estos procesos podria consolidar significativamente la
experiencia del usuario.

Informacion Poco Clara: La falta de claridad en la informacion
proporcionada es otro problema comun. Los usuarios a menudo no
entienden los requisitos o los pasos a seguir, lo que dificulta la
realizacién de tramites.

Dificultades de Comunicacion: Las dificultades para comunicarse
con el personal del Ministerio, ya sea por teléfono, correo electrénico o
en persona, son una queja frecuente. Esto incluye problemas para
obtener respuestas claras, utiles o que solucionen de forma inmediata
el requerimiento de la persona.

Dificultades de Respuestas
Comunicacion Lentas
Informacion Requisitos
Poco Clara Excesivos

'
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Amabilidad y Accesibilidad: Algunos usuarios destacan la

amabilidad y accesibilidad del personal, lo que sugiere que hay areas

donde el relacionamiento con la ciudadania es fuerte.
Desafios Significativos: Sin embargo, otros usuarios sefialan

desafios importantes, como la falta de interés o preparacién del
personal, lo que afecta de forma negativa su experiencia.

Experiencia Experiencia
Negativa Positiva
Los usuarios Los usuarios
enfrentan aprecian la
desafios debido a amabilidad y
la indiferencia del accesibilidad del
personal en personal
especial en
territorio.

4.4. Participacion y Compromiso

Actividades de Participacién: Los usuarios participan activamente
en foros, talleres y reuniones, lo que indica un alto nivel de
compromiso y deseo de robustecer los servicios.

Temas de Interés: Los temas mas relevantes para los usuarios
incluyen proyectos de infraestructura, logistica de transporte, ayudas
gubernamentales y la inclusién de género en las politicas de
transporte.

—

P s
« o . "
TEnEsGalineEs 2 | o - )7\}3 Actividades de Participacion
] ! \
Proyectos de Infraestructura - ' a ' i
! r- Foros
isti rte - ici i0 '
Logistica de Transporte ' Participacion ' Talleres
) i
Ayudas Gubernamentales -+ Yo ! .
1 Compromiso ~- Reuniones

Inclusién de Géneroenlas

Simplificacion de

Politicas

4.5. Sugerencias de Mejora

Comunicacién: Reforzar ain mas la claridad y rapidez en las
respuestas es una prioridad. Esto incluye proporcionar informacién
mas detallada, comprensible y reducir los tiempos de respuesta.
Procesos: Simplificar los tramites y hacerlos mas accesibles es
crucial. Esto podria incluir la reduccidn de requisitos, la digitalizacion
de procesos y la elaboracién de guias y tutoriales.

Claridad en la

Procesos / Comunicacion
[ OO
Hacer que los { Mejorar la comprension
procedimientos sean \ y larapidez en las
mas faciles y accesibles \\ P interacciones

4.6. Conclusiones

Diversidad en la Experiencia: La experiencia del usuario varia
significativamente, lo que sugiere que hay areas donde se puede
intensificar la consistencia y calidad del servicio.

Areas de Mejora: Las principales areas de mejora incluyen la
comunicacion, la simplificacién de procesos y la capacitacién del
personal.

Compromiso Activo: Los usuarios estan dispuestos a participar en
actividades de consulta y foros, lo que indica un alto nivel de
compromiso y deseo de dinamizar los servicios.
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e Ocupacion: Diversas profesiones, incluyendo trabajadores

) Diversidad gleece&dad independientes, empleados, servidores publicos, etc.
2.8 enla . .
Experiencia ConS.IStenCla 5.2. Métodos de Interaccién
y Calidad
e Visitas a Oficinas: Sede central en Bogotd, direcciones territoriales e
3 JZ] Comunicacién J inspecciones fluviales.
. Interacciones Virtuales: Pagina web, videollamadas, correo
Anélisis de electrénico, chat.
la @ Areas de ] Simplificacion e Lineas Telefénicas: Uso frecuente de lineas de atencion telefdnica.
Experiencia Mejora J de Procesos e Redes Sociales y Mensajeria: WhatsApp, redes sociales (Twitter,
del Usuario ~ o Facebook, Instagram).
Capacitacion
—) del Personal 5.3. Uso de Servicios
. J
. Servicios Frecuentes: PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
z3 Disposicion Solicitudes, Denuncias), informacién sobre normativas de transporte,
. S8 3 Participar servicios en linea.
(&} Compromlso - g e Servicios Especificos: RUNT (Registro Unico Nacional de Transito),
Activo B q certificados de inspeccién vehicular, informacién sobre proyectos de
Meseo [e transporte.
—— Mejorar los
Servicios
~ ~ 5.4. Satisfaccién del Usuario
e Accesibilidad: Generalmente facil de acceder, pero con problemas de
5. Mapa de ExperlenCIa de Usuarlo tiempos de res_pL_Jesta Ientos_y_/ dlflcultadgs de comunlcauon._ _
L. . e Aspectos Positivos: Amabilidad y confiabilidad de los servicios
del Ministerio de Transporte cuando son accesibles.

. Problemas Comunes: Burocracia excesiva, tiempos de respuesta

. . lentos, informacion insuficiente o poco clara.
5.1. Demografia de los Usuarios ! P

e Edad: Principalmente entre 25 y 75 afios. 5.5. Desafios y Problemas
e Género: Participacion mixta de hombres y mujeres.
« Residencia: Mayoria en &reas urbanas, especialmente Bogota D.C. » Comunicacion: Dificultades tanto en linea como por teléfono.

e Burocracia': Tramites y requisitos excesivos.

1 Burocracia: es un sistema de administracion que sigue reglas y procedimientos especificos. Se refiere tanto a la
organizacién regulada como al conjunto de personas que trabajan en la administraciéon publica. A veces, se usa de
manera negativa para describir una administracion ineficiente, tiempos exagerados y exceso de requisitos.
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Corrupcion y Discriminacidn: Algunos usuarios reportan estos
problemas al acceder a los servicios.

Inclusion: Necesidad de una comunicacion mas accesible e inclusiva,
especialmente para las personas con discapacidades.

5.6. Participacion en la Toma de Decisiones

Actividades: Participacidn en foros, talleres y actividades de veeduria
ciudadana.

Deseos: Mayor involucramiento en los procesos de toma de
decisiones y mejor consideracion de la opinién publica.

5.7. Recomendaciones

Fortalecer Canales de Atencion: Aumentar la rapidez de respuesta
y la claridad de la informacién.

Simplificar Procedimientos: Reducir la burocracia y hacer los
tréamites mas accesibles.

Aumentar la Transparencia: Potenciar la accesibilidad y reducir los
obstaculos burocraticos.

Inclusion: Asegurar que la comunicacién sea inclusiva y accesible
para todos los usuarios, incluyendo aquellos con discapacidades.

—
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Problemas de Accesibilidad -
Aspectos Positivos -

Problemas Comunes

Demografia %DD -

Edad: 25-75 -

Género: Mixto -

i
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) ) i

Residencia: Urbana -1 |
i

)

Ocupacion: Diversa -~

Fortalecer Canales -

a
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'
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]

1
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Mapa de
Experiencia
de Usuario

del Ministerio
de
Transporte

RS -~ 8058 Partic

r- Foros
‘

r- Talleres
|

Supervision Ciudadana

r- Visitas a Oficinas

‘

r- Interacciones Virtuales
:

k r- Lineas Telefénicas

'~- Redes Sociales

F--- A Desafios

;
i

b

Simplificar Procedimientos - -
i

Aumentar Transparencia -1

)

Asegurar Inclusion - -

r- Problemas de Comunicacion
i

r- Burocracia

]

- Corrupcién

\ L
~- Inclusion

@] Uso de Servicios

r- Servicios Frecuel

ntes

'~- Servicios Especificos

Este mapa de experiencia de usuario proporciona una visién clara de las
interacciones, desafios y expectativas de los usuarios del Ministerio de

Transporte en Colombia.

Etapa Acciones d
Usuario
Descubrimiento = Busca informa
Primer Elige un canal
Contacto atencion
Interaccién Explica su
problema
Resolucion Recibe una
solucién

el Emociones

cién

de

Esperanza,

ansiedad

Satisfaccion,
frustracion

Curiosidad

Expectativa

Puntos de Contacto

Pagina web, redes
sociales

Teléfono, videollamada
WhatsApp, sede
Agente de atencidn,
sistema auto.

Correo de
confirmacion, llamada
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Encuesta de
satisfaccion, redes

Evalla la calidad
del servicio

Gratitud,
decepcion

5.8. Implementacion en el Ministerio de Transporte

Empatizar: Realizar entrevistas y encuestas con los usuarios actuales
del Ministerio de Transporte para comprender sus experiencias y
desafios.

Definir: Analizar los datos para identificar los puntos de dolor
comunes y crear perfiles de usuarios que representen a los diferentes
segmentos.

Idear: Organizar sesiones de lluvia de ideas con empleados del
Ministerio y otros interesados para generar soluciones innovadoras.
Prototipar: Desarrollar prototipos de las soluciones mas
prometedoras y probarlas en un entorno controlado.

Testear: Evaluar los prototipos con usuarios reales, recopilar
retroalimentacion y realizar las mejoras necesarias.

Empatizar

i e
%/ &

Definir Idear Testear

Prototipar

—

5.9. Prototipo de la ciudadania: Juan Pérez

[ Perfil Demografico %Q}\\

Edad: 46-55 afios -

Género: Masculino

-1 /\ Puntos de Dolor

—
! i
R :
Orientacién Sexual: Heterosexual - 1: ! ! :r— Dificultades de Comunicacién
Estado Civil: Casado, Padre -1 ! r- Tramites Excesivos
Residencia: Bogotd D.C. -1 | ! - Personal No Preparado
i i
Nacionalidad: Colombiana -1 ! - Resoluciones Lentas
s 1 ' ' 1 .. .
Grupo Etnico: Afrocolombiano -+ ! ! - Informacion Insuficiente
! i ' i -
Nivel Educativo: Técnico _ | ® ) r - Problemas de Accesibilidad
F’rofeswnal E AN :r- Corrupcion Percibida
Ocupacion: Empleadoen 1 JuanPérez [~ '_. Discriminacién
Transporte de Carga ! ) '
Discapacidad: Discapacidad i 1 |
Fisica '
! T
! r - Empatfa del Personal
Participacion & f- !
P &8 ! i
) r- Resoluciones Oportunas
Foros -4 r- Canales Accesibles
Mesas de Trabajo - r- Comunicacién Clara

Sesiones de Rendicién de Cuentas - 1

]
k
Feria Civica - - ~- Servicios Confiables
h
g

Motivacién: Mejorar Servicios --'

~
[138 Interacciones con el M\HISTCFIO]

Canales: Pdgina web, Correo,
- Teléfono, WhatsApp, Visitas a
Oficinas

Servicios: PQRSD, Informacién
~- Normativa, Trdmites, Servicios en
Linea

=
T

] .

r- Frecuencia: Mensual
i

)

!

)

-

]

)

'

'

)

\
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La Participacion de Juan en Temas de Transporte

\ Renovacion de
Vehiculos

Logistica de
Carga

Ayuda del
Gobierno

Licencias de —
Conducir

Sistema RUNT ( i (&) Provectos de

Infraestructura

Motivaciones para participar en la toma de decisiones del Ministerio
de Transporte.

Interés de Juan

Esfuerzos para mejorar
los servicios publicos

El entusiasmo de Juan
por participar y
compartir ideas

 Ya
il

—
[

—\

N

Vv

Compartir diversas
perspectivas para influir
en el cambio

—
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Este prototipo de ciudadania, representado como “Juan Pérez”, se propone
considerando los resultados mas relevantes del estudio, como el hecho de
que la mayoria se identifica con el sexo y género masculino, sin dejar de
lado las demas caracteristicas de la poblacién que interactia o requiere los
tramites y servicios de la Entidad. Este prototipo nos ofrece una vision clara
de las caracteristicas, necesidades y desafios de los usuarios tipicos del
Ministerio de Transporte. Al comprender mejor a cada ciudadano, el
Ministerio puede disefiar y ofrecer servicios mas efectivos y centrados en el
usuario, mejorando asi la experiencia general de la ciudadania.

Mejora de la Comunicacion y Accesibilidad

Para fortalecer la experiencia de la ciudadania que interactta con la
Entidad, podemos implementar varias estrategias basadas en los puntos de
dolor y desafios identificados. A continuacidn, se plantean algunas
recomendaciones:

¢ Implementar un Sistema de Chat operado con inteligencia
artificial (IA): Ofrecer asistencia en tiempo real a través de un chat
en linea con IA en el sitio web del Ministerio para resolver dudas y
guiar a los usuarios en sus tramites.

e Actualizar y estructurar la Informacion en el Sitio Web:
Asegurarse de que la informacion sobre tramites y servicios sea clara,
completa y facil de encontrar. Incluir tutoriales y videos explicativos.

e Optimizar la Linea Telefénica: Reducir los tiempos de espera y
afianzar la capacitacion del personal para que puedan proporcionar
informacion precisa y Util.

a. Simplificacion de Tramites

e Reduccion de Requisitos: Simplificar los tramites eliminando
requisitos innecesarios y agilizando los procesos burocraticos.

e Automatizacion de Procesos: Implementar sistemas automatizados
para la gestidn de tramites, lo que puede reducir los tiempos de
procesamiento y minimizar errores.

b. Inclusion y Accesibilidad

'
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Accesibilidad para Personas con Discapacidad: Asegurarse de
que todos los canales de atencion (sitio web, oficinas fisicas, lineas
telefénicas) sean accesibles para personas con discapacidades. Esto
incluye la implementacién de herramientas de asistencia como
lectores de pantalla y rampas de acceso.

Comunicacién Incluyente: Utilizar un lenguaje claro y sencillo en
todas las comunicaciones para asegurar que toda la ciudadania
puedan entender la informacién proporcionada.

Participacion Ciudadana

Espacios de Participacién: Crear mas espacios de participacion
ciudadana, como foros, talleres y mesas de trabajo, donde la
ciudadania pueda expresar sus opiniones y sugerencias.
Transparencia en la Toma de Decisiones: Informar a la ciudadania
sobre como se utilizan sus comentarios y sugerencias para potenciar
los servicios del Ministerio.

Fortalecimiento en el Relacionamiento con la Ciudadania

Evaluacidén de Satisfaccion: Implementar encuestas de satisfaccién
después de cada interaccién para obtener una retroalimentacién y
realizar mejoras continuas.

Tecnologia y Digitalizacion

Desarrollo de una Aplicacién Mévil: Crear una aplicacion mévil que
permita a la ciudadania gestionar sus tramites, recibir notificaciones y
acceder a informacion relevante de manera facil y rapida.
Integracion de Sistemas: Asegurar que todos los sistemas del
Ministerio estén integrados para que la informacién se actualice en
tiempo real y la ciudadania puedan seguir el estado de sus tramites
sin problemas.

Reduccion de la Corrupcion
Transparencia en los Procesos: Publicar informacion detallada

sobre los procesos y requisitos de los tramites para reducir la
posibilidad de corrupcién.

—
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Canales de Denuncia: Establecer canales seguros y anénimos para
que la ciudadania pueda denunciar casos de corrupcion.

Mejora de la Infraestructura

Modernizacion de Oficinas: Robustecer las instalaciones fisicas de
las oficinas del Ministerio para hacerlas mas comodas y accesibles
para la ciudadania.

Puntos de Atencién Méviles o Espacios de Atencion en
Territorio: Implementar actividades, espacios o estrategias de
atencidn que permitan llegar a zonas rurales y remotas, para facilitar
el acceso de la ciudadania a la oferta institucional del Ministerio.

Fortalecer la Comunicacién

Claridad en la Informacion: Asegurarse de que toda la informacién
proporcionada sea clara y comprensible. Utilizar un lenguaje sencillo y
directo.

Rapidez en las Respuestas: Implementar sistemas que permitan
responder a las consultas y PQRSD de manera mas rapida y eficiente.
Capacitacion del Personal: Capacitar al personal en habilidades de
comunicacion.

Simplificar los Tramites

Reduccion de Requisitos: Revisar y simplificar los requisitos
necesarios para los trdmites mas comunes.

Digitalizacion de Procesos: Aumentar la disponibilidad de tramites
en linea para reducir la necesidad de visitas presenciales.

Guias y Tutoriales: Crear guias y tutoriales paso a paso, para
ayudar a los usuarios a completar los tramites de manera auténoma.

Potenciar la Accesibilidad
« Plataformas Digitales Accesibles e Inclusivas:

Asegurarse de que las plataformas digitales sean accesibles
para personas con discapacidades.

'
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Diversificacion de Canales: Ofrecer multiples canales de atencion n. Desarrollo del Personal

(teléfono, chat, correo electrénico, redes sociales) para que los e« Evaluacién del Desempeiio: Implementar sistemas de evaluaciéon

usuarios puedan elegir el que mejor se adapte a sus necesidades. del desempefio para identificar areas de mejora y reconocer el buen

Atencion Presencial: Mantener y optimizar los puntos de atencion desempefio.

presencial, especialmente en areas rurales y de dificil acceso. . Bienestar del Personal: Fomentar un ambiente de trabajo positivo y
apoyar el bienestar del personal para afianzar su motivacion y

Optimizar la Experiencia del Usuario desempefio.

Evalua_CIon Contlnua? Implem,entar encuestas de S.atISfaCCIOH Y [ Reduccion de la Corrupcior B\» N A Lu/ﬂ’ﬂ Mejora de Infraestructura )

mecanismos de retroalimentacion para evaluar continuamente la | HEN J

experiencia del usuario y hacer los ajustes necesarios. 1 i

Personalizacién del Servicio: Utilizar la informacién recopilada para [Comunicaciéﬂ y Accesibilidad } ~ 5

ofrecer servicios personalizados que se adapten a las necesidades \ ?O

especificas de cada usuario. ’ Mejora de la

Resolucion de Problemas: Establecer equipos especializados en la Interaccién

resolucién rapida y eficiente de problemas y quejas. -

con el
Ministerio

Fomentar la Participacion Ciudadana [

- ~

Espacios de Participacion: Crear y promover espacios de [ Fortalecimiento de Relaciones # |- |
participacién ciudadana donde los usuarios puedan expresar sus -
opiniones y sugerencias. :
Transparencia: Mantener una comunicacién transparente sobre las e, Mejora de la Experiencia del
acciones y decisiones del Ministerio, y como estas afectan a la
ciudadania.

Iniciativas de Colaboracién: Fomentar la colaboracién con
organizaciones sociales y comunitarias para identificar y abordar las
necesidades locales.

Usuario

5.10. Medicién de las implementaciones

Es fundamental, medir el éxito de las implementaciones propuestas para
reforzar la experiencia de la ciudadania que interactiian con el Ministerio de
Transporte es crucial para asegurar que las mejoras estan teniendo el
impacto deseado. Aqui hay algunas métricas y métodos que se pueden
utilizar para evaluar el éxito:

Reforzar la Infraestructura Tecnolégica

Actualizacion de Sistemas: Asegurarse de que los sistemas
tecnoldgicos estén actualizados y sean capaces de manejar
eficientemente el volumen de tramites y consultas.

Seguridad de la Informacion: Implementar medidas robustas de a. Satisfaccion del Usuario

seguridad para proteger la informacidn personal y sensible de los

usuarios. . Encuestas de Satisfaccion: Realizar encuestas periddicas a los
Innovacion: Adoptar nuevas tecnologias y practicas innovadoras usuarios después de que hayan interactuado con el Ministerio para
para intensificar la eficiencia y la calidad de los servicios. medir su nivel de satisfaccién con los servicios recibidos.

20
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Tiempos de Respuesta y Resolucion

Tiempo Promedio de Respuesta: Medir el tiempo promedio que
tarda el Ministerio en responder a las consultas y solicitudes de los
usuarios.

Tiempo de Resolucion de Tramites: Medir el tiempo promedio que
se tarda en completar los tramites y resolver las solicitudes de los
usuarios. Una reduccién en estos tiempos indicaria una mayor
eficiencia.

Accesibilidad y Usabilidad

Tasa de Exito en Tramites en Linea: Medir la tasa de éxito de los
usuarios al completar tramites en linea sin necesidad de asistencia
adicional.

Evaluaciones de Usabilidad y Accesibilidad: Realizar pruebas de
usabilidad para evaluar la facilidad con la que los usuarios pueden
navegar y utilizar el sitio web y otros canales digitales del Ministerio.

Participacion Ciudadana

Numero de Participantes en Espacios de Participacion: Medir el
numero de la ciudadania que participan en foros, talleres, mesas de
trabajo y otros espacios de participacion.

Calidad de la Retroalimentacion: Evaluar la calidad y la utilidad de
la retroalimentacién recibida de la ciudadania en estos espacios.

Reduccion de Quejas y Reclamos

Nuamero de PQRSD: Medir el numero de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias recibidas antes y después de las
implementaciones. Una reduccién en el nimero de PQRSD indicaria
una mejora en la satisfaccién y la eficiencia.

Tasa de Resoluciéon de PQRSD: Medir la tasa de resolucion de
PQRSD dentro de los plazos establecidos.

Transparencia y Confianza

—
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indice de Transparencia: Evaluar la percepcién de transparencia
del Ministerio a través de encuestas y estudios de opinién.
Confianza de La ciudadania: Medir la confianza de la ciudadania en
el Ministerio a través de encuestas y estudios de percepcién.

Inclusion y Accesibilidad

Accesibilidad de los Servicios: Evaluar la accesibilidad de los
servicios para personas con discapacidades a través de auditorias y
encuestas especificas.

Satisfaccion de Grupos Vulnerables: Medir la satisfaccion de
grupos vulnerables (personas con discapacidades, minorias étnicas,
etc.) con los servicios del Ministerio.

Eficiencia Operativa

Costos Operativos: Medir los costos operativos antes y después de
las implementaciones para evaluar la eficiencia y el ahorro de costos.
Productividad del Personal: Evaluar la productividad del personal
del Ministerio a través de métricas de desempeiio y eficiencia.
Recoleccion de Datos: Establecer mecanismos para recolectar datos
de manera continua y sistematica.

Analisis de Datos: Utilizar herramientas de analisis de datos para
interpretar los resultados y detectar tendencias.

Informes Periddicos: Generar informes peridédicos que resuman los
hallazgos y proporcionen recomendaciones para mejoras adicionales.
Retroalimentacién Continua: Establecer un ciclo de
retroalimentacidn continua para ajustar a la medida las
implementaciones basadas en los resultados obtenidos.

A continuacion, damos a conocer diferentes tendencias positivas que
se han identificado en los datos de este afio:

Alta Satisfaccion con la Amabilidad del Personal

Tendencia: La mayoria de los usuarios estan satisfechos o muy
satisfechos con la amabilidad del personal.

Impacto: Esto sugiere que el personal del Ministerio de Transporte
estd proporcionando un servicio amable y cortés, lo cual es crucial
para una experiencia positiva del usuario.

'
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Preferencia por Canales Virtuales

Tendencia: Los canales virtuales, como la pagina web vy el correo
electrdnico, son los mas preferidos por los usuarios.

Impacto: Esto indica una adaptacion exitosa a la digitalizacién,
facilitando el acceso a los servicios y reduciendo la necesidad de
visitas presenciales.

Alta Satisfaccion con la Accesibilidad

Tendencia: La accesibilidad de los servicios tiene una alta tasa de
satisfaccion.

Impacto: Los usuarios encuentran que los servicios son accesibles, lo
que facilita la realizaciéon de tramites y consultas.

Alta Satisfaccion con la Confiabilidad

Tendencia: La confiabilidad del servicio es bien valorada por la
mayoria de los usuarios.

Impacto: Esto sugiere que los usuarios confian en los servicios
proporcionados por el Ministerio de Transporte, lo cual es fundamental
para mantener una buena relacién con la ciudadania.

Participacion en Actividades de Consulta

Tendencia: Los usuarios participan activamente en foros, talleres y
reuniones, lo que indica un alto nivel de compromiso.

Impacto: Esto demuestra que los ciudadanos estén interesados en
contribuir en el fortalecimiento de los servicios del Ministerio, lo cual
es una sefial positiva de colaboracidén y participacién ciudadana.

Diversidad en la Demografia

Tendencia: Los usuarios del Ministerio de Transporte son diversos en
términos de edad, ocupacion, nivel educativo y género.

Impacto: Esta diversidad sugiere que los servicios del Ministerio
estan llegando a una amplia gama de ciudadanos, lo cual es positivo
para la inclusién y la equidad.

—

22

g. Mejoras Graduales en la Satisfaccion General

e Tendencia: Se registré una mayor satisfaccién del usuario en
términos de accesibilidad y confiabilidad.

e Impacto: Esto indica que las acciones tomadas para fortalecer los
servicios estan teniendo un efecto positivo y que el Ministerio esta en
el camino correcto para aumentar la satisfaccién del usuario.

5.11. Conclusiones

El Ministerio de Transporte estd logrando avances significativos en varias
areas clave, mejorando la experiencia del usuario y la confianza en sus

servicios. Continuar enfocandose en estas areas y abordar las tendencias
preocupantes ayudara a aumentar y fortalecer estos resultados positivos.

La encuesta proporciona una visién detallada de las caracteristicas y
necesidades de los usuarios del Ministerio de Transporte, destacando areas
clave para la mejora de los servicios y la experiencia del usuario.
Implementar mejoras en comunicacién, simplificacién de tramites,
inclusidn, participacion ciudadana, tecnologia, transparencia e
infraestructura tecnoldgica pueden resolver muchos problemas y desafios
que enfrenta la ciudadania al interactuar con el Ministerio de Transporte.

En general, los usuarios del Ministerio de Transporte son diversos en edad,
ocupacion, nivel educativo y género, muestran una clara preferencia por los
canales virtuales para interactuar con el Ministerio. De igual forma, la
mayoria de los usuarios estan satisfechos con la amabilidad, accesibilidad y
confiabilidad del servicio, aunque hay areas que podrian mejorar.

Mantener espacios continuos de capacitacién para el personal del Ministerio
a nivel nacional, abarcando temas como el relacionamiento con la
ciudadania, politicas y lineamientos de servicio, desarrollo personal, asi
como el conocimiento y entendimiento de tramites y servicios, fortalecerd
sus habilidades y mejorarad su desempefio en la prestacion de servicios.
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6. Comparacion de Caracterizacion
de Ciudadanias y grupos de valor
(v5 vs. Versiones anteriores).

Para comparar los resultados de la caracterizacion de ciudadanias del

Ministerio de Transporte de 2024 con afios anteriores, es Util observar
las tendencias y cambios en caracteristicas demograficas, métodos de
interaccion, servicios accedidos y niveles de satisfaccion.

6.1. Demografia

Edad:

e  2024: Mayor participacién de personas de 56 a 75 afos y 46 a 55
afos.

e  2023: Similar tendencia con una ligera disminucién en la
participacién de personas mayores de 75 afios.

e 2022: Predominancia de personas de 36 a 55 afios.
Ocupaciones:

e 2024: Predominan empleados e independientes.

e 2023: Similar distribucién, con un ligero aumento en la
participacién de servidores publicos.

e 2022: Mayor participacién de empleados y pensionados.
Nivel Educativo:

e 2024: Alta proporcién de personas con educacion técnica
profesional y universitaria.

e 2023: Similar, con un aumento en la cantidad de personas con
posgrado.

e 2022: Mayor diversidad en niveles educativos, con mas personas
con educacion secundaria.

—
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6.2. Métodos de Interaccion

Canales Utilizados:

e 2024: Preferencia por canales virtuales (pagina web, correo
electréonico, WhatsApp).

(] 2023: Similar, con un aumento en el uso de redes sociales.
e 2022: Mayor uso de llamadas telefénicas y visitas presenciales.

Frecuencia de Interaccion:

e 2024: Interacciones anuales y mensuales predominan.
(] 2023: Similar, con un aumento en las interacciones trimestrales.
e 2022: Mayor frecuencia de interacciones semanales y mensuales.

6.3. Servicios Accedidos

Tipos de Servicios:

e 2024: Gestidon de tramites, acceso a servicios, busqueda de
informacion, radicacion y seguimiento de PQRSD.

e 2023: Similar, con un aumento en la consulta de informacion
normativa.

e 2022: Mayor enfoque en la gestion de tramites y consultas de
licencias.

6.4. Experiencia del Usuario

Facilidad de Acceso:

e 2024: Variedad en la experiencia, desde muy facil hasta muy
dificil.

e  2023: Similar, con una ligera mejora en la percepcion de
accesibilidad.

e 2022: Mayor percepcion de dificultad en el acceso a servicios.

'
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Problemas Comunes: e Mejoras Graduales: se ha fortalecido gradualmente la satisfaccion
del usuario, especialmente en términos de accesibilidad y
confiabilidad.

o Areas de Mejora: La lentitud en las respuestas y la claridad de la
informacidn siguen siendo areas que requieren atencion continua.

e 2024: Respuestas lentas, requisitos excesivos, informaciéon poco
clara, dificultades de comunicacién.

e 2023: Similar, con un aumento en las quejas sobre la lentitud de
las respuestas.

e 2022: Mayor enfoque en la falta de claridad en la informacién y la

accesibilidad. — j

e Niveles de Satisfaccion: 04
e 2024: Alta satisfaccion con la amabilidad, accesibilidad y
confiabilidad.
e 2023: Similar, con una ligera mejora en la satisfaccion general. Abordando la Velocidad
e 2022: Menor satisfaccion general, con mas quejas sobre la 08 de Respuesta @
accesibilidad y la confiabilidad.

02 Mejora de la Satisfaccién del ¥
Usuario -

2022 —o

Predominancia de personas de
36 a 55 afios y enfoque en la
gestion de licencias

— 2023 O‘I Preferencia por Canales Virtuales %@

Aumento en servidores publicos
y ligera mejora en accesibilidad

Alta satisfaccion con amabilidad,
accesibilidad y fiabilidad

6.5. Conclusiones

¢ Tendencias Consistentes: La preferencia por canales virtuales y la
alta participacion de personas de mediana y tercera edad se han
mantenido constantes en los ultimos afios.
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