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Resumen

El presente proyecto analiza y mejora la eficiencia del servicio de atencion al ciudadano en la
Secretaria de Movilidad de Medellin, en colaboracion con el operador SITTI. Actualmente, los
ciudadanos experimentan incomodidad y retrasos debido a la necesidad de realizar pagos en
bancos y regresar para completar tramites, lo que prolonga significativamente los tiempos de
atencion y no cumple con los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS). Analizando los procesos,
revela que un alto porcentaje de usuarios encuentra el proceso de pago dificil y esperar mas de 30
minutos en fila, lo que indica una urgente necesidad de mejora. La implementacién de un sistema
de turnos electrénicos para pagos podria reducir significativamente los tiempos de espera 'y mejorar
la experiencia del usuario. Capacitar al personal y realizar mejoras a los procedimientos internos
son medidas esenciales para garantizar una atencion mas agil y eficiente. Estas medidas son
esenciales para cumplir con los ANS y mejorar la experiencia del usuario, contribuyendo
significativamente a la satisfaccion del ciudadano y al posicionamiento positivo de la Secretaria
de movilidad de Medellin.

Palabras clave: secretaria de Movilidad, tiempo de atencién, Sitti, servicio, eficiencia.



Problematica

La empresa Sistema de Inteligencia de Transito y Transporte Integrado (SITTI) nacié
pensando en el bienestar de los ciudadanos, por eso, busca la implementacion y operacion
de procesos encaminados hacia una movilidad eficiente, sostenible y responsable, centrada
en la ciudadania; prestando el mejor servicio al ciudadano del registro municipal
automotor, del infractor y del conductor del distrito de Medellin teniendo aliados como
QUIPUX, Sitt, Inteia y Tigo, garantizando un servicio eficiente, agil, oportuno y con
tecnologias de la cuarta revolucion.

Actualmente cuentan con mas de 20 afios como operador de la secretaria de movilidad de
Medellin con méas de 200 empleados, divididos en varias areas. SITTI como operador del
servicio cuenta con equipos de trabajo ubicados en cada una de las sedes, teniendo como
principal la sede Barrio Caribe de Medellin y sedes externas como Premium Plaza, La
Frontera, Punto de atencion Méscerca Poblado y Punto de atencion Méascerca Belén.

Su mision es formular politicas e implementar estrategias de movilidad, incluyente y
sostenible que contribuyen a la equidad y mejorar la calidad de vida de la ciudadania y la
seguridad de los actores viales, potenciando la productividad, la competitividad y la
integracion de Medellin y la region, con una gestion integra y transparente.

Con una visién clara en ser referentes en soluciones de movilidad, teniendo
reconocimientos por brindar una experiencia memorable a los ciudadanos de Medellin,
garantizando un servicio que tiene el equilibrio entre tecnologia y humanidad.

Por otro lado, la empresa cuenta con tres niveles (estratégico, tactico y operativo) en su
organigrama, los cuales en su integracion de actividades buscan cumplir con el objeto de
la empresa, su misién y vision. En la figura 1 se presenta el organigrama por cargos de la
empresa, dividido por niveles.
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Nota: (Documento interno de SITTI: Organigrama, 2023)

El area objeto de estudio de este trabajo es la experiencia y servicios, pues es el area donde
se presenta la atencion a la ciudadania. De a acuerdo a la tabla 1, el &rea de experiencia de
servicio se estructura con la gerente de experiencia de servicio como la cabeza del area,
luego el lider, el gestor, analistas, los asesores y los auxiliares, para un total de 125

empleados, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1 Distribucion de los cargos del area experiencia de servicio

Cargo Cantidad
Gerente de experiencia de servicio 1
Lider de experiencia de servicio 1
Gestor de experiencia de servicio 1
Analista de experiencia de servicio 4
Asesor de experiencia de servicio 116
Auxiliar de experiencia de servicio 2




Nota: (Documento interno de SITTI: Células de trabajo, 2024)

SITTI es una empresa que se adapta a las trasformaciones digitales y utiliza todas sus
herramientas para acercar mas a los ciudadanos con la secretaria de movilidad de Medellin
resaltando siempre los valores de espiritu de servicio, honestidad y confianza.

En la actualidad la Secretaria de Movilidad con la ayuda del operador SITTI, atiende a la
ciudadania para la realizacion de tramites relacionados con vehiculo o con licencia de
conduccion del registro municipal, mediante citas por la plataforma de movilidad en linea.
Igualmente atiende a la ciudadania en todo lo relacionado con trdmites asociados a
vehiculos y/o licencia de conduccién del registro municipal. Este proceso también se
realiza por medio de citas previas que el ciudadano a agendado por la pagina de movilidad
en linea (SITTI, 2022).

Dado el contexto que se acabe de realizar, y el volumen de atencion que se registra en cada
una de las sedes de SITTI, es importante realizar un diagndstico que permita identificar las
posibles falencias que pueden ser objeto de mejora (ver tabla 2). Para realizar este
diagnostico se seleccion6 la DOFA como una herramienta, ya que permite evaluar factores
internos como externos que afectan a la organizacién. Dicho analisis ayuda a identificar
fortalezas y debilidades internas, asi como oportunidades y amenazas externas,
proporcionando una vision integral de la empresa en la actualidad. Este analisis tiene como
fin desarrollar estrategias, potenciar sus ventajas competitivas y disminuir los riesgos. A
través del andlisis se busca proporcionar hallazgos confiables para la toma de decisiones y
mejorar la capacidad de la empresa para adaptarse a un entorno dindmico y competitivo
(Huerta Cruz et al., 2023).

Tabla 2 DOFA para el area calidad y terminado de la empresa SITTI

DOFA

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Colaboracién Carga laboral del implementacion de Resistencia al
interinstitucional asesor (D) nuevas tecnologias. cambio por parte de
(F (@) los demas aliados

(A)
Asertividad en la Tiempo que se Alianza con Automatizacion en
informacion (F) demor6 en ser entidades los procesos,
atendido para financieras para que incorporando todos
iniciar el tramite. todos los tramitesse los aliados que
(D) puedan pagar por hacen parte del

medio de pagos proceso (A)
PSE. (O)



Capacitacion y No poder realizar Minimizar los Falta de
profesionalizacion | los pagos  de procesos RMA | coordinacién
del personal (F) tramites con tarjetas = (inscripcion 0 institucional (A)
debito y/o crédito levantamiento de
(D) prenda) con la
entrada en vigor de
la resolucion
20233040017145
del 28-04-2023 (O)
Infraestructura Procesos Nuevas alianzas con
tecnoldgica administrativos la nueva
avanzada (F) lentos, que generan administracién (O)

tramites largos (D)

Nota: elaboracion propia

Al analizar los resultados arrojados por la DOFA podemos determinar lo siguiente:

Fortalezas: Se cuenta con una tecnologia avanzada para gestionar los trdmites de manera
eficiente, un personal altamente capacitado en procedimientos y wuna atencion
personalizada enfoca en la atencion para resolver oportunamente las consultas y
necesidades de los ciudadanos.

Debilidades: La alta demanda de servicios los lleva a tiempos muy largos de espera, lo que
genera molestia en los ciudadanos, falta de personal y la falta de actualizaciones de
aplicativos generan una negativa con los servicios ofrecidos en las sedes de la secretaria de
movilidad de Medellin.

Oportunidades: estas se enfocan en innovaciones tecnoldgicas, mejoras y optimizacion de
procesos.

Amenazas: Se puede evidenciar que la resistencia al cambio por parte de los demas
operadores afecta notablemente los tiempos de espera del ciudadano en la sede.

Dado el anélisis de la DOFA, en este trabajo se abordara todo el proceso del ciclo de entrega
final en la taquilla de terminado (la entrega de la licencia de transito), este proceso es el
que ha reportado mas falencias en el flujo de atencién al ciudadano, tratando de buscar
realizar una atencion integral donde se pueda brindar la importancia al servicio prestado,
buscando la forma de sincronizar y alcanzar los niveles de satisfaccion requeridos por los
ciudadanos.
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Este proceso se realizara por medio del operador SITTI (sistema de inteligencia de transito
y transporte integrado). por lo cual, se busca la implementacién y operacion de procesos
encaminados hacia una movilidad eficiente, sostenible y responsable.

Al llegar a las sedes el ciudadano es atendido, y su cita se finaliza al ser liquidado su
tramite, posteriormente el ciudadano es direccionado a las cajas del banco para realizar el
pago y nuevamente regresar a la taquilla para la aprobacion del tramite, generando asi
incomodidad y molestia al ciudadano; ya que debe hacer filas sin orden de atencién y
regresar a taquilla y esperar que el asesor de servicio le asigne un espacio para continuar
con laatencion y asi lograr terminar el trdmite, volviéndose lento el proceso, molestias para
el ciudadano y altos tiempos en los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) de la Secretaria.
Los ANS son los acuerdos que hay vigentes entre el operador SITTI y el cliente (secretaria
de movilidad de Medellin), donde se fijan los requerimientos que el proveedor debe
cumplir.

El proceso para la atencidn que debe pasar el ciudadano tiene un tiempo estipulado de una
hora en total para poder recibir su licencia de transito nueva. Las actividades que debe
realizar son las siguiente:

Agendar cita por la pagina de movilidad en linea

Presentarse en la sede

Atencion en la taquilla

Se direcciona al banco para pago de los derechos de tramite

Realizacion de aprobacion de tramite realizado

Pasado 30 minutos reclama la licencia de transito en la taquilla de terminado

A hoy este proceso genera inconformidad en la ciudadania ya que debe hacer filas, ademas
no esta enlazado desde el comienzo, no hay una forma de generar los tiempos reales de la
atencion, ni generar cifras exactas de los usuarios que se atienden en la taquilla de
terminado de manera satisfactoria.
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Objetivos
Objetivo General:
Definir estrategias para mejorar el proceso de calidad y terminados, de acuerdo con los
tiempos establecidos en los ANS.
Objetivos Especificos:

1. Identificar las falencias en el proceso de calidad y terminados, especificamente en la
atencion a clientes.

2. Proponer mejoras en el proceso objeto de andlisis para simplificar y agilizar los
procedimientos y tramites.
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Metodologia

Metodologia aplicada a este trabajo es cualitativa, de orden transversal no experimental.
Considerando los objetivos especificos planteados, es necesario identificar aquellas
situaciones que afectan la satisfaccion del usuario, en términos de los tiempos de atencion,
los retrasos en los procesos y el cumplimiento de los ANS.

Para lograr los objetivos, se plantea una metodologia de trabajo que consta de las siguiente
tres fases:
Fase 1. Diagndstico del area: para este diagndéstico se desarroll6 una matriz DOFA, con el

fin de identificar las falencias objeto de mejora.

Fase 2. Revision del proceso para identificar esas falencias: se realizd una revision
minuciosa de cada una de las actividades que componen el proceso objeto de estudio.

( Entrega

' documento

ciudadano pago

A (Revision
del
espera de) 0r0Ceso Proceso de

iempo de

revision de

documenta
cion

Fase 3. Propuestas de mejora: finalmente se planted una propuesta de mejora para
disminuir los tiempos de los usuarios.
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Resultados.

Descripcion del proceso

En la siguiente grafica se describe el proceso taquilla de terminado, el cual sera objeto de
analisis y posterior revision, buscando mejorar la experiencia del usuario en SITTI.

Flujograma del proceso

ASESOR 1

VERIFICAR
DOCUMENTACION —

ENTREGAR DOCUMENTOS

TAQUILLA

SE DEVUELVEN LOS
DOCUMENTOS

‘ ASESOR 2 . ASESOR 2

o N &

REALIZAR : > IMPRIMIR :

CALIDAD ] " 4 x
Y : o : ENTREGA LICENCIA

......... F T[Tttt DETRANSITO

Terminados
CALIDAD

SOLICITAR
CORREGIR
INFORMACION

RUNT

ASESOR RUNT

Figura 2. Proceso taquilla de terminado y control de calidad
Actividades:
1. Si el trdmite es aprobado el asesor de control de calidad debe:
e Ingresar al aplicativo HQ RUNT! y verificar que los datos generados en la licencia
de trénsito estén conformes a los documentos fisicos.

e Sino se presenta ningun error: Ingresar el nimero del sustrato en el sistema HQ y
generar la impresion.

L El aplicativo HQ RUNT gestiona los servicios de informacion realizando la validacion de la informacién
que le estd suministrando el Organismo de Transito
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Si presenta inconsistencia: Realizar la correccion en el sistema QX2 local y en el
HQ con el certificado digital conforme a los documentos fisicos para
posteriormente imprimir.

Registrar los sustratos consumidos en el archivo “Consumo de Sustratos Licencias
de Transito” y generar el consumo en el modulo.

Actualizar la etapa del proceso en el sistema QX a estado Terminados.

Siempre se debera validar que la matricula impresa se encuentre en Optimas
condiciones para ser entregada al ciudadano.

Garantizar el orden de la documentacion de acuerdo con el protocolo de archivo
Encarpetar las matriculas iniciales

Si el tramite es rechazado el asesor de control de calidad debe:

Verificar la causal de rechazo, si es subsanable en sitio se corrige.

Realizar el segundo envi6 de la solicitud por el sistema QX y/o gestor de tramites.
Si la causal de rechazo no es subsanable en sitio, se registra la devolucion en el
sistema, se genera boletin de devolucion del sistema local QX y/o Gestor de
tramites y HQ, adjuntandolo a la documentacion del tramite.

Para finalizar el proceso el asesor de control de calidad y terminados debe:
Actualizar en el sistema la etapa del proceso a Terminados.

Relacionar en el libro de terminados las licencias de transito y/o el tramite a
devolver en caso de que aplique.

Anélisis del proceso

Procedimientos generales:

En la verificacion de la informacion de un vehiculo, registrada en QX contra
RUNTS, se debe validar que el propietario, las prendas o alertas inscritas, la linea 'y
los demas datos registrados correspondan en ambas bases de datos y en la
informacion fisica.

Los tramites que hayan quedado en estado rechazado en RUNT, que requieran
analisis juridico y/o tickets a RUNT deben ser registrados en bitacora, sin
excepcion, para excluirlos del total de tramites en el analisis de tiempos de atencion
y alimentar la etapa correspondiente (pendiente Ticket a RUNT, pendiente otros).

2 El sistema QX es un sistema local donde se registra toda la informacion
3 EI RUNT Registro Unico Nacional de Transito
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e Los tramites que hayan quedado en estado rechazado en RUNT por falta de
cumplimiento de requisitos por parte del ciudadano (SOAT, RTM, etc.) deberan ser
devueltos en QX trénsito y relacionados para la taquilla terminados.

e Para modificar cualquier informacion registrada en QX-TRANSITO o en HQ-
RUNT deben verificarse previamente los soportes.

e Al revisar las improntas de un vehiculo, se debe tener en cuenta; que las aportadas
en el trdmite deben ser las mismas que figuran en el registrd fisico bien sean
MOTOR, CHASIS, SERIE o VIN. Debe cotejarse el tamafio de estas y verificar
que hayan sido tomadas directamente de las superficies del automotor y no
desprendidas de otros documentos (enyesadas). En todo caso estas deben estar
adheridas al documento soporte del tramite.

e Al revisar las firmas de los propietarios inscritos se debe tener en cuenta que estas
siempre deben ser originales, no fotocopiadas o escaneadas y que estén cargadas en
QX transito para los casos que aplica.

Mejoras al proceso

Parte de las mejoras que se deben tener es dar a conocer al equipo de control de calidad el
proceso detallado para la verificacion de la informacion de los tramites ingresados desde
las taquillas, incluyendo los controles y revisiones que se deben realizar para garantizar la
seguridad, agilidad y calidad en este proceso. También se determinaron otras estrategias
que ayudaran a mejorar el proceso de atencion de los usuarios.

e Elasesor de calidad y terminado solo dedicarse a realizar la impresion de la licencia
de transito.

e Los trdmites rechazados pasarlo a la analista para ser gestionados.

e El orden documental de los trdmites pasarlos al area de archivo.

e Capacitacion constante al personal de taquilla, de esta manera garantizamos una
revision agil para el asesor de control de calidad y terminados.
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Conclusiones.

Los resultados evidencian que los ciudadanos encuentran el proceso en la secretaria de
movilidad de Medellin insatisfecho debido a la necesidad de hacer filas para pagos, lo que
prolonga significativamente el tiempo de atencién, y no se cumple con los acuerdos de
niveles de servicio (ANS) establecidos.

Se ha evidenciado la necesidad de modernizar y agilizar los procesos de atencion al
ciudadano en la Secretaria de Movilidad de Medellin. Con la implementacion de las
tecnologias adecuadas y la mejora de los procedimientos, es posible alcanzar una atencion
mas eficiente y satisfactoria, cumpliendo con las expectativas y necesidades de los
usuarios.
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