PROCESO GESTION ATENCION AL CLIENTE Serie; 112-9.0-64 &

Alosidia ve
Bucarmrmangs

INFORME DE GESTION No. 017-2024 Pdgina 1 de 7 é;l&c? ;%;x(hs’ i

INFORME DE GESTION DE ATENCION AL USUARIO
ENERO - JUNIO 2024

El grupo de trabajo de Atencion al Usuario tiene como objetivo atender de forma oportuna
y veraz a los usuarios de la Direccién de Transito de Bucaramanga, a ftravés de las

diferentes instancias y mecanismos de comunicacion existentes por la Entidad, cumpliendo
con los requisitos y la normatividad legal vigente.

El presente informe se presenta el dia 3 de julio 2024, siguiendo los parametros y directrices
de la DBT, para lo cual en el mes de junio en la oficina de Atencién al Usuario en
coordinacion con la Direccién de Transito de Bucaramanga, desarroll6 el proceso de la
siguiente manera: Atendi6 y direccioné 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 Gestion de Solicitudes del

Ciudadano), atencién telefonica a través del conmutador, atencion de forma presencial en
las instalaciones de la oficina principal de la DTB.

Es importante resaltar, que siguiendo con las directrices misionale
mejoramiento continue del servicio a los ciudadanos que se acercan &
diferentes tramites a la Direccién de Transito de Bucaramanga, en coordi
la oficina de Secretaria General, se realizacion algunas adecuacién mo
relacion a la rotonda en la entrada de la Entidad, donde se priori;
primaria al ciudadano, la atencién inclusiva a personas con discap:
en alguna condicion de vulnerabilidad. E implementando
sistematico de identificacion a toda persona que entra a la E
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10. Liquidacién de pago de comparendos.

11. Liquidaciones del Servicio de cargue y descargue, en coordinacion de la oficina de
subdireccion técnica.

12. Liquidaciones de PMT en coordinacion de la oficina de subdireccion técnica.

13. Certificados laborales para funcionarios DTB.

14. Inscripciones al RUNT

15. Responsable del direccionamiento de solicitudes de PQRS.

16. Responsable del contestar y direccionar las llamadas del conmutador de la entidad.

ATENCION AL USUARIO DESDE ENERO A JUNIO 2024.

5 e

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Total
iR 1091 | 1924 | 1462 [ 2102 | 2613 | 1716 | 10908

418 | 321 | 505 | 555 | 488 | 476 2763

) s [ 195 [ 416 [ 250 | 399 | 405 | 250 | 1915
squerimientos y respuestas
realizadas por Atencion al 40 | 45 | 39 | 42 | 36 | 18 | 220

S via internet (correo |15 | 1393 [ 1159|1224 | 1153 | 946 | 6887

| electronico y plataforma)
6 | Usuarios via telefonica 168 | 629 | 437 | 394 | 121 | 88 | 1837
TOTAL 2924 | 4728 | 3852 | 4716 | 4816 | 3494 | 24530

Tabla 1. Registro actividades Atencion al Cliente
La atencién al usuario en el periodo desde enero hasta junio 2024, se ha desarrollado de la
siguiente manera: un total de 10.908 usuarios atendidos en ventanilla de manera presencial;
Un total de 2.763 correos electronicos que se les dio tramite de contestacion, que no
conformaron PQRS:; se realizaron un total de 1.915 encuestas para medir la satisfaccion de
los clientes, fueron asignados a la oficina 220 PQRS, las cuales se les dio contestacion en
los términos establecidos; se recibieron un total de 6.887 solicitudes de PQRS, por ultimo,
se atendieron 1.837 llamadas telefénicas. Dando como un gran total en el periodo desde
enero hasta junio 2024 de 24.530 atenciones a los usuarios, en los diferentes canales de
atencién, por parte de la oficina de atencién al cliente, de la Direccion de Transito de
Bucaramanga.

RESULTADOS DE INDICADORES

1. Indicador Tratamiento de PQRS: Los resultados obtenidos en los indic
PQRS, para el periodo de enero a junio de 2024, dieron como resultado |
de nivel aceptable del 97.3%, para los meses de enero, un total del
mes de febrero alcanzando un porcentaje de 90.2, en el mes
mes de abril 97.4% y para los meses de mayo y junio se &
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99%. Es un rango Aceptable de medicion para de la Direccién de Transito de
Bucaramanga. Teniendo presente un corte de 2 de julio de 2024.

Se evidencia a continuacion el indicador mensual en la siguiente imagen, hoja de vida
y seguimiento al indicador de PQRS.
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de 2024 fue de 6.887 requerimientos, las cuales fueron recibidas por los diferentes
de comunicacion con los que cuenta la DTB, las cuales se encuentran en estado
6.509, lo que corresponde a un total de 95% de PQRS. Y asignadas o en estado :
378 equivalentes a 5% de PQRS las cuales se encuentran dentro de los
respuesta legales vigentes.

__ TRATAMIENTO DE INDICADOR PRIMER SEME
Requerimientos cerrados | esoolf i
Requerimientos abiertos 378 l 5%7 *
TOTAL : | 6887
Tabla 3. Estado de los rébueﬂmfentos

TRATAMIENTO DE INDICADOR PRIMER
SEMESTRE 2024 %

5%
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Tabla 4. Estados solicitudes acceso a la informacion.

~ Por otra parte, en cumplimiento del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano en
relacién con el Componente 4: Mecanismos para Mejorar la Atencidn al Ciudadano en la
“actividad 1.1 de informe caracterizacién de los Grupos de Valor que demanden la oferta
~institucional a través de PQRSD en 2022.

~ Por tanto, La Entidad tiene definidos e identificados los grupos de valor los cuales son
Alcaldia de Bucaramanga, Contratistas DTB, Usuarios, Gobernacién de Santander,
Ministerio de Transporte, Departamento Administrativo de la Funcion Publica, RUNT,
~ SIMIT, Funcionarios DTB, Proveedores DTB (Servicios e insumos), Consejo Directivo,
~ Concejo Municipal, Entes de control (Procuraduria, Contraloria, Fiscalia), Sindicatos, Area
Metropolitana, Agencia Nacional de Seguridad Vial, Superintendencia de Puertos y
Transporte, Asamblea departamental, Gremios y asociaciones de transporte, Camara de
comercio, SICOV, ONAC y CDMB.

Pero para la actividad en relacion con el informe se van a identificar y asociar en tres g
grandes los cuales serian Grupo 1 Usuarios en general; que seria el total de ‘
se definen como personas naturales o ciudadanos que realizan alguna solicitud, G,
Entidades publicas y de control en este grupo estarian Gobernacién de S
Ministerio de Transporte, Departamento Administrativo de la Funcién P
SIMIT, Funcionarios DTB, Proveedores DTB (Servicios e insumos),
Concejo Municipal, Entes de control (Procuraduria, Contraloria, Fise
Metropolitana, Agencia Nacional de Seguridad Vial, Superintendencia d
Transporte, Asamblea departamental Camara de comercio, SICOV, m /
3, Entidades privadas. En este grupo estarian todas las entidades p
alguna solitud, gremios y asociaciones de transporte.

Pero para la actividad en relacion con el informe se van a id
grades los cuales serian Grupo 1 Usuarios en m
control; Grupo 3, Entidades privadas. El informe se g
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Entidades Publicas y de

“ lingnml i ! 472 557 1029.

| Entidades privadas 132 112 244

| TOTAL 3251 3329 6580

Tabla 5. Informe grupos de valor
A BT Asi las cosas, se concluye que la TDB para el periodo entre enero hasta junio 2

e recibieron en el grupo de valor de los Usuarios en General, un total de 5.307 soli
g que equivalen a un total de 80.65% del total de las solicitudes, en el grupo de

Pdblicas y de control, se recibieron un total de 1.029 solicitudes, que equivale
15.64% del total de las solicitudes recibidas. Y en el grupo de las entidades
recibieron un total de 244 solicitudes, que equivalen a un total de 3.71% de
solicitudes. ' s
1. Indicador satisfaccién al cliente: En el periodo comprendido er
junio de 2024 se han realizado 2.097 encuesta de satisfaccién de
los protocolos de bioseguridad, impuestos por la Resoluciones del M
Salud. ]

Para el periodo comprendido entre enero hasta junio de 2024 se real
generando como resultado en los meses enero, febrero, marzo
resultado de un 97%, 92%, 95%, 92%, 96, y 96, respectivamen
95%, para un nivel Aceptable, segun los parametros de medicién
de Bucaramanga. Generando como resultado de cada una de
6.291 respuestas de los usuarios, de las cuales la calificacién
y buenas fueron 5.963 y un total de 328 la calificacién fue d

Se evidencia a continuacién el formato de tabulz ;__
seguimiento al indicador 1 3
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Profesional Universitanio Grade 01Atencion al loente m -
[ oo e e | [
{Calificacion Excelente y BuenayTotal de calificaciones[*100% x < || s

Observaciones Para &l periodo comprendido entre
enero hasta unio de 2023 se realkzaron 2.097

[ Numerador 421 [ 874 | 514 | 880 [2085][ 1179 enmeahs,obtenuﬂog\wn&.)dﬂ&h.m
I Diaiiastiit. 435 951 | 543 | 360 [2178] 1224 [R5, un nivel Aceptable, segiin los parametres de
&-solhw(hkh) “o5% | % | 5% | 9% | % | B | 9% | %% | 5% | 9% | o | 95 |medicion de la Direccion de transito de
[ o3 | sox | 9% | sox | o9% | oo% | ook | o9% | e9x | oex | o9 Bucaramanga. Generando como resultad de
e | suss

respuestas un total de 6.291, de las cuales la
95% |9: PTTT tuas | sorveo| szss |CAIficacion ponderada entre excelentes y buenas
|-. : 2%- fueron 5.963 y un total de 328 la calificacion fue de

|
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llustracion 2. Hoja de vida y seguimiento de indicador de Satisfaccion al usuario

Atentamente,

GLORIA éRANZA ARENAS REMOLINA

Profesional Universitario- Gestion Atencion al Usuario
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