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INFORME DE GESTION ENERO — MARZO ATENCION AL CLIENTE 2022

El grupo de trabajo de Atencién al Usuario tiene como objetivo atender de forma oportuna
y veraz a los usuarios de la Direccién de Transito de Bucaramanga, a través de las
diferentes instancias y mecanismos de comunicacién existentes por la Entidad,
cumpliendo con los requisitos y la normatividad legal vigente.

Atendiendo a las directrices de los Resoluciones del Ministerio de Salud en la Resolucion
738.de 2021. Por la cual se prorroga la emergencia sanitaria por el nuevo coronavirus
COVID-19, declarada mediante Resolucién 385de 2020 vy prorrogada por las
Resolumones 844, 1462y 2230 de 2020, 222, 738, 1315 y 1913 de 2021 y Resolucion
304 de 2022 donde se ampha la emergencra hasta el 30 de abril de 2022.

Slgulendo los parametros y dlrectnces de los anteriores Decretos mencionados, para el
presente informe desde enero a marzo de 2022, el grupo de Atencién al Usuario en
coordinacion con la Direccién de Transito .de Bucaramanga desarrollo el proceso de la
siguiente manera: Atendié y direcciond las solicitudes y requerimientos que llegan por
medio del correo institucional info@transitobucaramanga.gov.co, las solicitudes y PQRS
que llegan por la plataforma PQRS o Sistemas GSE (Sistema Gestlon de Solicitudes del
Ciudadano), atencion telefénica a través del conmutador, atencion de forma presencial
tomando protocolos de bioseguridad: ‘para cuidar la salud de los ciudadanos y el personal
dela Entldad

Se coordlno el cumpllmlento de los protocolos de bioseguridad, para la entrada de los
usuarios a la DTB, se realizaron los tramites que le corresponden a la oficina de atencion
-al clxente como son: :

Ins‘cripciones al RUNT.
Ingreso de avallios de vehiculos al sistema moviliza.
Liquidaciones de derechos de porte de placa.
- ‘Asignacién de turnos para la atencion en el banco.
Informacién vy d|recc10nam|ento a Ios usuarios gque van a realizar algun tipo de
tramite en la institucion.

Encuestas de satisfaccion al usuano
'quwdamones para la salida de vehlcu!os en coordinacién con la Inspeccion Quinta
. ola oficina Juridica.
o8 jLJqUtdaCIones para la aprobacion del perm:so del p!CO y placa en coordinacion con
- laoficina de Direccién General.- .

9. Liquidaciones de Avaltios de vehlculos

--"10. Avaltos a domicilio. :

11.-Servicio de copias.

12. Liquidacion de pago de derecho de porte placa

13 Liquidacion de pago de comparendos.

- 14, Asociar cursos- de - infractores externos para Ilqu;damon de comparendos con
. descuento.

' 15.'Servicio de cargue y descargue

16. PMT.
AT Cer’uﬂcados labora!es para funmonanos DTB.
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ATENCION AL USUARIO ENERO A MARZO 2022."

:TOTAL

~ ACTIVIDAD | Enero | Febrera | 1 , o

1 | Usuarios atendidos por ventanilla | 838 660 - 2497 .| 3995

2§ Usuarios via 1nternet-l\0~ PQRS por . .' 2'.243 _: 087 ‘397 | '_838‘ : 

| correo electronico o] - o _ . S P
3|Encuestasrealizadas |- 291 326 | 436 '_»_’.1053.
. Requerlmrentosy respuestas B v ' A :
L4_ real :zadas por Atencion al Cliente | . 63 54 g : 44 _161 B

5 PQRS via lnte(net (correo eleotromco T 955 953 1086? | o994

|y plataforma) _ , ‘ ’ B A
6 Usuarlos v1a telefémca . 269 788 870 | 1927 |

. TOTAL | 2640 | 3068 ‘

Tabla 1. Reg/stro act/wdades AtenC/on al C//ente

La atencién al usuario en el periodo de enero a marzo de 2022, se ha desarrolladode la~ = '
siguiente manera: un total de 3.995 usuarios® atendidos en ventanilla .de manera

presencial; Un total de 838 correos electrénicos que se les dio tramite de contestacién, - .
que no conformaron PQRS; se realizaron un total de 1.053 encuestas para medir la-
satisfaccion de los clientes, fueron aS|gnados a la oficina 161 PQRS, las cuales se les’ ‘dio
contestacion en los términos establecidos; se recibieron un total de 2994 sohcltudes de :

PQRS, por dltimo, se atendieron 1927 llamadas telefénicas. Dando.como un gran total'en B

el periodo de enero a marzo 2022 de 10:968 atenmones a los usuarios, en los dlferentes o

canales de atencién, por parte de la oficina de atenCIon al cliente, de la Dlrecmon de
Transito de Bucaramanga :

RESULTADOS DE INDICADORES

1) Indicador Tratamiento de PQRS: Los resultados obtenidos en los indicadores de
PQRS, para el periodo de enero a marzo de 2022, dieron como resultado un'.
promedio de nivel Satisfactorio del 100% respectlvamente dentro del rango de-
medicion de la Direccion de Transito de Bucaramanga. Teniendo presente el corte
de 1 de abril de 2022 y el articulo 5 del Decreto 491 de 2020, en donde se: amphan o
los términos para contestacnon de las sohcltudes '
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TENCION AL CLIENTE

rofesional Universitario Grada 01
tencion al leiente

egistro FT-ATCL-002 Control pars, H, ofa de célcglo cof el tiempo de respuesta alas

olicitudes .

| | (N. PORS resueltas antes de 15 dias { M. PQRS recibidas)” 100%

EFICACIA ACEFTABLE

) TR

o

En los meses de enero, febrero y Marzo de 2022,
el indicador de PQRS esta en Nivel
Satisfactorio, dando como resultado un nivel
Optimo del 100%. Recibiendo un total de 2994.
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llustracion 1. Grafica tratamiento de PQRS

, En el periodo en mencion los resultados de cada mes tanto de enero, febrero y marzo
fueron del, se alcanzé un total optimo del 100%. Lo que quiere decir, que se ha cumplido
a cabalidad con los términos de contestacién de las solicitudes o requerimientos que han
presentado a al DTB.

EStado total de PQRS recibidas en el periodo entre enero y octubre 2021 es el siguiente:

ESTADO TOTAL DE PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2021 _

FECHA | CERRADAS | ABIERTAS | TOTALPQRS
ENERO 955 0 955 ‘
FEBRERO 953 0 953
MARZO 807 279 1086

Tabla 2. Estédc_)- de los reqrderimienfos

- El t;.otal';de‘_las PQRS que se recibieron en el periodo comprendido entre enero a marzo de
2022 fue de 2994 requerimientos, las’ cuales fueron recibidas por los diferentes canales de
comunicaciéon con los que cuenta la DTB, las cuales se encuentran en estado cerrada

2715, lo que corresponde a un total de'90.7% de PQRS. Y asignadas o en estado abiertas

279 equivalentes a 9.3% dé PQRS: las cuales se encuentran dentro de los tiempos de

- - respuesta teniendo presente el articulo 5'del Decreto 491 de 2020, en donde se amplian

‘los términos para contestacion de las solicitudes.
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SOLlCITUDES DE ACCESO ALA INFORMACION PQRS DE 2021

TOTAL | PQRS CONTESTADAS SOBRE | PQRS TRASLADADAS PQRS DONDE SE NEGO
PQRS LOS TERMINOS DE LEY.II 1A OTR(A’E\NT_IDAD | A INFORMACION

- FECHA

PRIMER TRIMESTRE | 2994 Co2094 |z L o0

Tabla 3. Estados soliéitudes acceso a la informacion.

Siguiendo las directrices de acceso a la informacién conforme con lo establecido enel. ;.-
Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y el decreto reglamentario 2641 del 2012 se especmca R

lo siguiente: en el periodo comprendido entre enero y octubre de 2021 el nimero-de . -
solicitudes recibidas fueron de 10.049, las cuales se encuentran dentro de los términos de =
contestacion teniendo presente el articulo 5 del Decreto 491 de 2020, donde amplia el -~
tiempo de respuesta a cada solicitud segun los términos de Ley. Segun informe de cada
dependencia, no se han presentaron solicitudes en las que se negara el acceso ala
informacién a los ciudadanos, y se reCIbleron tremtalcuatro(34) sohcntudes que fueron s
trasladadas a otra entidad por competencia. '

2) Indicador satisfaccion al cliente: En ‘el periodo. comprendido entre enero 'y
marzo de 2022 se realizaron 3.008 encuesta- de satisfaccion del chente s:gwendo o
los protocolos de blosegundad impuestos por la Resolucmnes del’ Mlmsteno de'j
Salud en la Resolucién 738 de 2021. Por la cual se prorroga la emergencia
sanitaria por el nuevo coronavirus COVID-18, declarada mediante Resolucion.del -
Ministerio de Salud. 385de 2020 y prorrogada . cpor las oo
Resoluciones 844, 1462 y 2230 de 2020, 222, 738, 1315 de 2021, y resolucuon‘ R
304 de 2022 donde se amplia la emergenma hasta el 30 de abril de 2022 L

Para el periodo comprendido entre enero y marzo_‘de 2022, ei indicador de satisfacciénfal .
cliente alcanzo un nivel de satisfaccion promedio de 95%,-encontrandose -en ‘un nivel -
satisfactorio segin el rango de medicion establecidos por la Direccion de Transito de
Bucaramanga. Se obtuvieron un total de 3.008 respuestas, de las cuales la calificacion :
ponderada entre excelentes y buenas fueron 3. 160 y un total de 152 la cahﬂcacnon fue de -
regular y mala. '
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Se adjunta formato de tabulacion de encuesta y hoja de vida y seguimiento al indicador.

Satisfaccién def cliente

ATENCIOM AL GLIENTE

B80%

Frofesional Universitarie Grade 01
Atencién af leiente

| l FT-ATCL-008 Tabulacién de eneuestas

Calificacién Excelente y Buena}iTotal de califieaciones"100%

Ienzual

EFICACIA” ACERTABLE

A ,» . 2022 se realizason 1053 encuestas por medio de

| Numerador [ 817 ] 331 | 1260 | ] I I | ] | [ ] laz tablets, para evaluar la satisfaccidn del cliente,
| Denominader || 813 | 378 [ moa | ] ! | K ] ] | | darde cama resultade un nivel promedio de
[__PangoBayor (Picta]  |["s0% | 0% | s0% | 80% | sox | &0% | 20% | 0% | 0% | s0% | s0% | ook |satisfaccion del 35

| Prango Menor JL7ox [ 7ox | 0% | tox | vox | Tox | Tox | 70% | to% | To% | tox | 70%

Observasiones: Enlos meses de Enero a Marzo de
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llustracién 2. Hoja de vida y seguimiento de indicador de Satisfaccion al usuario

'At‘ent'amente,

NN S
0) ESPERANZA ARENAS REMOLINA
' Pr.ofesimjall Universitario- Gestion Atencion al Usuario

' Proyé;‘::to'; Diegb.’Armandb Gamboa Gélvez. Aux. Adminiétraﬁvo Grado 5,
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