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. INFORME DE GESTION ABRIL ~ JUNIO‘ATENCION AL CLIENTE 2022

El grUpo de trabajo de Atencion al Usuario tiene como objetivo atender de forma oportuna
-y veraz a los:usuarios de la Direccion 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 Resolucron

738 de 2021. Por la cual se prorroga la, emergencia sanitaria por el nuevo coronavirus

COVID-19, declarada mediante Resolucron 385 de 2020 *y prorrogada por las
- Resoluciones 844, 1462y 2230 de 2020, 222, 738, 1315 y 1913 de 2021 y ‘Resolucién

304 de 2022 donde se ampha la emergencm hasta el 30 de abril de 2022.

‘ Slgulendo los parametros y dureotnces de }os anterlores Decretos mencronados ‘para el
- presente mforme desde enero a marzo. de 2022, el grupo de Atencién al Usuario en
- coordinacion con la Direccion de Transito |de Bucaramanga, desarrollo el proceso de la
. snguxente manera: Atendié'y direccioné Jas solicitudes y requerimientos que llegan por

medio del correo institucional - mfo@transrtobucaramanga gov.co, las solicitudes y PQRS

que llegan por;la plataforma PQRS o Sistemas GSE (Sistema Gestién de Solicitudes del
- Ciudadano), atencion telefénica a traves del conmutador, atencién de forma presencial

. tomando protocolos de blosegurrdad para curdar la salud de los oudadanos y el personal
dela Entrdad S : :

- Se coordmo el cumphmlento de los protocolos de brosegurldad ‘para Ia entrada de los
- usuarios a la DTB, se reahzaron los tramltes que le corresponden a la oficina de atenolon
~al chente COomo son: ,

lnscrrpmones al RUNT '
- Ingreso de avallos de vehiculos al sistema movrhza
Liquidaciones ‘de derechos de porte de placa. .
Asignacion de turnos para la atencién en el banco.: '
Informacion y: direccionamiento a Ios usuarlos que van a reallzar algun t{po de
© tramite en la institucién. R
Encuestas de satrsfaccron al usuarlo ' -
. 'L|qU|dacrones para lar sallda de vehl ulos en coordmacson con Ia lnspecmon Qumta
- 0 la oficina Juridica. -
8. quurdamones para la aprobacron de permlso del prco y placa en coordmaolon con
- laoficina de Direccién General. - R
9. quurdacrones de Avaltios de vehrcu!os
10. Avallios a domlcmo o

OabhoON -

~No

11. ¢ Servicio de copias: o :
- 12 Liqurdacron de pago de derecho de porte placa
13. Liguidacion de pago de comparendos :

14. Asociar cursos de mfractores externos para hqurdacron de comparendos con
~ descuento. P » -

18. Serwcro de cargue y descargue

16. PMT. -

17. Certlﬂcados iaborales para funcronarros DTB
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ATENCION AL EUSUARlof ENERO {A MARZO 2022,

USUARIOS ATENDIDOS PORVENTANILLA' | © = © 1 ‘| 3995 " | 8607 | 12602
USUARIGS ViA INTERNET No. PQRSD ;orreo Cmse ol es |0 1aes
mfo@transutobucaramanga gov €0 A o R ; : S
ENCUETASDESATISFACCION.. | '~ = = | 1053 | 1375 [ 2428
REQUERIMIENTOSYRESPUESTASPOR PARTE DE LAOFICINA DE IR H >80 |
ATECIONALCLIENTEN L R R S I e L L
PQRS VIA INTERNET. POR CORREQ INSTITUCIONALY D RN :I L

4 | 24ma |l 78
PLATAFORMA PQRS - ( 1 2994 28 - s
USUAR!OSVIATELEFONICA

Tabla' 1v.'§Reg{str‘o, ac_t/wdadé_fs A_te'nmon aj C/lente _

La atencxon aI usuarlo en el perlodo de ab || y Jumo 2022 se ha desarrollado de la
siguiente - manera:: un' total. de: 8607 usuarios . atendldos en ventanilla de manera 3

presencnal ‘Un total de 628 correos electronicos que se les dio tramite de contestacion,

que no: conformaron PQRS; se realizaron yn " ‘total de 1375 encuestas ipara medir la
satisfaccion de los clientes, fueron: aSIgnados a la oficina 89 'PQRS, las cuales se les dio .
Contestacmn en los términos: establemdos se. re0tb|eron un.: total de 2484 solicitudes de
PQRS; por uitlmo se atendleron 1421 llamadas telefonicas; Dando como un granitotal en |
el periodo. de abril a junio 2022 de 14.604 atenciones a los usuarios, en los diferentes g
canales de  atencion, por: parte: de la oficina: de atencnon al chente de la D|rec<:1c>n de :

Transnto de Bucaramanga

RESULTADOS DE INDICADORES

1) Indlcador 1 ratamxento de PQRS: Los resultados obtemdos en los mdlcadores de :
.PQRS, para el penodo de abril a Jumo de 2022: dleron como resultado un -
.promedlo de nivel Satlsfactono del 100% respec’uvamente dentro del rango de
“medicion dela Dll’eCCIon de Transito de Bucaramanga. Tenlendo presente el corte

de 1 de julio de 2022 y el articulo 5 del Decreto 491 de 2020, en donde se amphan "

los términos: para contestacnon de las sohcxtudes Y desde el 18 de junio de 2022,

ba)o la‘Ley 2207 del 17 de | mayo de 2022 se retoman los términos ‘estipulados en -
“el articulo 14 del Codlgo de Procedimiento Administrativo :y de fo Contencioso
'Admlmstratlvo (Cpaca), que dice que,| "Salvo norma: Iegal especial y so pena de

gl
Eucs

sancion dlsc:|plmar|a toda pet|CIon debera resolverse dentro de los 15 dias f'_

j= s&gulentes asu recepmon
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Tratamiento de PORS

ATENCION &L CLIEMTE

Profesional Universitaria Grado D1
Afencidn al leiente .

Flegisteo FT-ATCL-002 Control prs, H, oja de cilouls cOn el tiempo de respuesta alaks
salicitudes . :

(M. FORS resushtas antes de 16 diss /. FERS recibidas]"mm'

En los meses de abril, mayo § junio de 2022, el
indicador de PQRS esta en Hivel Satisfactorio,
dando como resuitado un pivel Optimo del 10032,

MNumeradar B 33 1 ]

Denomifador || 865 | 963 - ga5 | a32 ] | | K
Fango Mayor [Meta) 110050 T 100 | 1002 | 100:2 | 100% | 1005 | 1002 | 100% | 300w | 100 | 10052 | 100%:
[8dw [ oaw [ a4 [ ot | ai | 94% | 84 | o] 94 | adw | AR
o | 100% | 100% [ 109% { 00 | 100 [ wewe ] nan] wens | wunn[RGRG)] 60k |

Enero Febr M:arzo :Ab'n" Ma*,vo . Jumo htiio ;v A,gé; - Sem' C}(t - Hov Dic

HustraCIon 1. Grafxca tratamlento de PQRS

. En elzpériodo en mencioén los }esu!tados de cada mes%tahto de. abril mayo y junio fueron
~del, se-alcanzd un total optimo del 100%.| Lo que qulere decir, - que se ha cumplido a
; cabahdad con ‘los terminos de contestacto de las sollctudes 0 requenmlentos que han
presentado a al DTB.: : B SRR B : :

~ Estado tota! def PQRS recibidas en el periodo entre enero y junio 2022 es el siguiente:

ESTADO TOTAL DE PQRS PRIMER SEMESTRE 2022

FECHA ' | CERRADAS | ABIERTAS | - TOTAL PQRS
ENERO | 955 | 0 955
FEBRERO |~ 953 | - 0o | . 953 °
MARZO ‘i 1086 .| -0 .| @ ' 1086
ABRIL ' | 695 | 0 | 695
MAYO | 932 | o | o932
JUNIO | 602 | 255 | 857

El total de las PQRS que's _‘-;reCIbieron eh el perlodo comprendldo entre enero y )unlo de
- 2022 fue de 5478 requenmientos las: cuales fueron recibidas por los diferentes canales de
- comuni¢acién con los que, cuenta la DTB,}las cuales s€ encuentran 'en estado cerrada
- 5223 lo que corresponde: a un total de’ 95°  de PQRS Y aSIgnadas o-en estado ablertas
: 255 equnvalentes a 5% de PQRS las. cua es se encuentran dentro de los txempos de
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respuesta tenlendo presente el artxculo 5 del Decreto 491 de 2020 en donde se amphan
los termlnos para contestaCIon de Ias sohmtudes »

: TRATAMIENTQ DE INDICADO JUNIO 2022 , ;
Requenmlentos cerrados - i | s - 95%
Requerlmlentos abnertos S } 1,255 %
TOTAL : b L sarsd 100%

Tab/a 3 Estado de os requer/mlem‘os

Y segun Jnforme de cada dependenc;a ‘no: se presentaron sohmtudes en Ias que se
negara el acceso a la mformamon alos Ctudadanos y solo recnbxeron dlez (10) sollc:ltudes
que se trasladaran a otras entldades por competencna ' '

PQRS CONTESTADAS SOBRE PQRS TRASLADADAS

‘ | TOTA 'PQRS DONDE SE NEGO.
FECHA ‘| PQRS |  LOSTERMINOS DE LEY. _ AOTRAENTIDAD. |  LAINFORMACION. |
PRIMERTRIMESTRE | 2904 | g o 2994 } o " ; 39 o

SEGUNDO TRIMES_TRE 2484

’ Tabla 3‘ | Estados sol/C/tudes accesoyla laﬁ/nformamon

Siguxendo las dlrectrlces de acceso a !a mformac:on conforme con lo estableCIdo en el
Articulo 54 de'la Ley 190 de- 1995 y el decreto reglamentano 2641 del 2012 se especmca
lo &gunente en el periodo Comprendldo entre enero y ]UI’HO de 2022 ‘el nimero de -
solicitudes recibidas fueron de 10. 049, las cuales se encuentran dentro de los términos de
contestacion teniendo presente el articulo 5° e! Decreto 491 de 2020, donde amplta el =
tiempo de respuesta a cada soholtud segun los términos de Ley Segun informe de:cada
dependencia, no se han. presentaron sohc1t'des ‘en las que se negara el acceso ala:
informacién a los ciudadanos, y se recnbleron setenta y sels (76) sohcntudes que fueron :
trasladadas a otra ent!dad por COmpetenCIa

Por otra parte en: cumphm:ento del Plan Antlcorrupuon y de atencxon al mudadano en .
relacton con el Componente 4: Mecanlsmos para Mejorar la’ Atencmn al Ciudadano.en la =
actividad 1.1 ‘de informe caracterizacién de los Grupos de \/aror que demanden Ia oferta ‘
ms‘utucmnal a traves de PQRSD en 2022 : -

Por tanto La Ent!dad tlene deﬂmdos e |dent flcados los grupos de valor Ios cua]es son
Alcaldia de Bucaramanga, Contratistas DTB,* Usuarios, Gobemacnon de Santander,
Mwsteno de Transporte, Departamento Admxmstratlvo de !a ‘Funcién Publica,: RUNT, :
SIMIT, Funcmnarlos DTB, Proveedores DTB: (Servnmos e msumos) Consejo Dlrectivo B
Concejo Mumcnpal 'Entes de control (Procuradurla Contraloria; Fiscalia), Smdlcatos Area
Metropolltana Agencia Nacional -de Segurldad Vial, Supermtendenma ‘de Puertos '
Transporte,. Asamblea’ departamental Gremlos y asomacxones de transporte Camara de
comerCIO SICOV ONAC y CDMB S - :

, : U S ‘ KM4 V/A G/RON Teléfono: (57- 7) 6809966
C COMPARNIA f S : Lo AR : Cddigo Postal: 68005 -
Csn8n01eos L - - Co D www transrtobucaramanga gov.co
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| Pero para la actmdad en reIac:on con el lnforme se van a identificar y asomar en tres
grupos ‘grades los cuales serian Grupo 1 Usuarios en general; Grupo 2, Entidades
publicas y de control; Grupo 3, Entidades privadas. El mforme se presenta en la siguiente
tabla

1\n=omvn§z "RUPos DE v’ LOR 20

. | NUMEROS DE PQRS | - NUMEROS DE PORS i
,C?RUPOS; ‘ PRIMERTR!MESTRE SEGUNDO TRIMESTRE TOTAL \?QRQ,E;NTAJE
Usuarios en general 02537 ¢ |- 2170 R 4707 - 85,93%
Entidades Publijcasy . 317 . : ' 228 545 . '10;59%
de control. _ : Lo :
Entidades privadas . 140 0 .86 | 226 4,68%

| TOTAL | : 2994 . 2484 - | 5478 | . 100%

- Asi las icosas, se concluye que la TDB en el informe de primer semestre de 2022, se
- recibieron en el grupo de valor de los Usuarios en General, un total de 4707 solicitudes,
que equivalen a un total de 85,93% del total de las sohmtudes en el grupo de Entldades
Publicas y de control, se reC|b|eron un total de 545 solicitudes, que equivalen a total de
10.59%. del total de las solicitudes recibidas. Y en el grupo de las entidades prlvadas se
" recibieron un total de 226 solicitudes, que equivalen a un total de 4.68% del total de las
: solloltudes

2) Indlcador satisfaccién al cliente: En el periodo comprendido entre abril y junio
se realizaron 1366 encuesta de satisfaccidn del cliente, siguiendo los protocolos
~ de bioseguridad, impuestos por la-Resoluciones del Mlmsteno de Salud en la
- Resolucion 738 de 2021. Por la cual se prorroga la emergencia sanitaria por el
. nhuevo coronavurus COVID-19,. declarada mediante Resolucién- del Ministerio de
: Salud - 385de 2020 y prorrogada por las :Résoluciones 844, 1462 y 2230 de
© 2020, 222 738, 1315 de 2021, y resolucion 304 de 2022 donde se ampha la
: emergenc:a hasta el 30 de abril de 2022 P

Para eI perlodo comprendldo entre abrll y unlo de 2022 dado como resultado un 98%
1 95% y 95 % respectivamente, el indicador /de sa‘usfaccuon al cliente alcanzo un: nivel de

satisfaccion promedlo de 96%, encontrand se en-un mve! satisfactorio seglin el rango de
: medIClon establecidos por la Direccion’dé Transito de Bucaramanga Se reahzaron 1366
. encuésta de satisfaccion del cliente y se’ obtuvieron un total dé 4097, respuestas de las
", cuales la calificacion ponderada entre excelentes y. buenas fueron 3927 y un total de 170
Cla cahﬁcauon fue de regular y mala ' SN : v

; : AP . Do : KM4 V/A GIRON Teléfono: (57 7) 6809966
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ATEHCIGN AL CLIENTE

Mcn'ual

Profesional Universitario Grado 017 -
Ktencidn ol Iciente
FT-.ATCL-OUSTabuIac{fgn dt:cncljcslq's ; . o EF!CACI?\
{Calificacidn Excclcmc:_y Buc;\a]ITQtal de c‘;lifica_oone:}'!(lok"
: o vaciones! En los meses e abril, mayo v junic |
: 88 reabzarun 11{/6 encuestas ipor medic ;
Humeradar - e | st | ses0 | 1234 |onr ] nag | | | 4 as’(ablcts para 2y aiuari& satizfaccibn def
Denomindor || 515 | St | 1505 | 868 | 1653 | 543 | ] 1] [ [cliente, dando come resuliade un mclprcme&m de
Fango Mayer (Phets] | |[ 30% | 30% | 30% [ 30% | 30% ] S0% | 90% | 30% I 90% | 90%:[ a0k | 90k SBUS‘auucﬂ Gci S8%.
Rango Meror [ean | aax [ sa% | Bax | sax | 43 | s4x | 8% | 84% | 84% | &4x | sax T
wunn] s | Gk | siovo| sess
Enem o Ma:z'a Aprit | ngo Juho ) &ﬂsti v -',S_épt Det tiov "Dk

Hustramon 2v Ho;a de V|da y segu;mxento de mdlcador de SatlsfaCCIon al usuano

"IN/F'O?R’ME DE G,:EST:ION MlPGi

En relaCion con las actlwdades de MIPG se presenta el S|gU|ente mforme
segun fas act:wdades se adelantaron segun Io planeado Ias 5|gu1entes
act:wdades ‘ o :

1) Mantener actuahzada la piataforma de PQRS para que Eos usuarlos puedan
rad:car y hacer seguimiento de la trazabllfdad ylas respuestas a.su pet:cmn
con toma de lndlcadores dependlendo de la sohmtud y tlempo de respuesta

Actualmente la plataforma estuvo SIempre a dlsposmon de Ia cnudadama yle
entldades pubhco prnvadas que necesutaban radicar o sollmtar aigun servncxo o}
mqu!etud La cual t|ene facil acoeso enla plataforma de la Entldad eneli ICOHO
de PQRS o 3 por K el sugwente : enlace
http: //pqrd1 transﬁobucaramanga gov co: 5098 /Default aspx

La plataforma txene SIempre a dlSpOSlCIOﬂ por parte de Ios usuarlos el
seguxmlento 'y la ‘trazabilidad correspondlerzte a cada sollc:tud Como se
enunc;o antenormente en este mforme se rec:bleron un total de 2994 PQRS

2) Actuallzar y realxzar el seguxmlento del procedlmlento medluon de la
satlsfacuon del usuario que se encuentra dlspomble en !a pagma de la
Dlreccxon de TranSIto de Bucaramanga

CONMIPANIA
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‘CERTIFICADA

R
Gﬁama“ §:§
BL=

KM 4 V/A G/RON Te/efono (57-7) 6809966
Cod/go Postal: 68005 "

Www. tran31tobucaramanga gov.co

Bucaramanga Depanamento de Santander Colomb|a :



PROCESO GESTION ATENCION AL CLIENTE

R

MEMORANDO N°29-2022

Serie: 112-9.0-64 G“BER“P\Q
" Pagina 7 de’7 @

En relacion con el proceso de medicion de satlsfacc:lon se adjunta el proceso
actualtzado el cual se encuentra publlcado en el DRIVE de la Entidad den el

s:guuente link:

~ https://drive. go‘ogle com/drive/u/1/folders/1n huD1pD3|;'aWEHJt8KqWS42Fmv620
e2e0O el cual se viene realizando las respectivas encuestas y: el indicador
_ respectlvo como se enuncia anteriormente en el presente informe.

Se adjunta la tabulamon de los meses abr;l mayo y Jumo y tambien el formato

segulmlento del mdlcador deI mdlcador

3) Actualizar el procedimiento de atencién al usuario con el fin de identificar las

. necesidades individuales de cada usuario, y lograr promover una orientacién

. personalizada a ciertas personas con su tipo de discapacidad.

Se adjunta el fbrmato‘del procedimiento PR-ATCL-004 PrOcedimiento de atencionv al
cliente v 02 actualizado de fecha: 17 de marzo de 2022 El cualestaa dlSpOSlCIOI’] de

© todos en el drive de la entidad en el siguiente link

- https: //drlve google. com/drlve/u/O/foldersM nPhuD1pD3!awHJt8qus4zEmv620e2eO

- Estoy atento a cualqu:er comumcac;on al respec o.

Atentamente, ~ :
. 'M
. GLORIA ESPER2 NZA ARENAS REMOLINA

* Profesional Universitario- Gestion Atencién al Usuario

f_?royec::f(o:_: Diego Krmando jGamea_vG:é|vez«:~«Aﬁ">Zi Administrativo Grado 5
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