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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.

El presente informe se presenta el dia 4 de octubre 2024, siguiendo los parametros y
directrices de la DBT, para lo cual en el periodo de enero-septiembre en la oficina de
Atencién al Usuario en coordinacién con la Direccién de Transito de Bucaramanga,
desarrollé el proceso de la siguiente manera: Atendié 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 telefénica
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 misionales de
mejoramiento continue del servicio a los ciudadanos que se acercan a realizar
diferentes tramites a la Direccién de Transito de Bucaramanga, en coordinacion con
la oficina de Secretaria General, se realizacion algunas adecuaciéon mobiliarias en
relacion a la rotonda en la entrada de la Entidad, donde se prioriza la atencién
primaria al ciudadano, la atencién inclusiva a personas con discapacidad y personas
en alguna condicion de vulnerabilidad. E implementando también el control
sistematico de identificacion a toda persona que entra a la Entidad.

Se coordiné el cumplimiento del procedimiento de atencion en la entrada de los usuarios a
la DTB, en cumplimento con el apoyo administrativo de las diferentes areas administrativas
se realizaron los tramites que le corresponden a la oficina de atencion al cliente, los cuales
son:

Liquidaciones de derechos de porte de placa.

. Asignacion de turnos para la atencion de los usuarios que ingresan a la entidad.

3. Informacién y direccionamiento a los usuarios que van a realizar algln tipo de
tramite en la institucion.

4. Encuestas de satisfaccion al usuario.

5. Liquidaciones para la salida de vehiculos en coordinacion con la Inspeccion Quinta
o la oficina Juridica.

6. Liquidaciones para la aprobacion del permiso del pico y placa en coordinacién con
la oficina de Direccién General.

7. Liquidaciones de Avaltios de vehiculos.

8. Liquidaciones de Avaltios a domicilio.

9. Liquidaciones de Servicio de copias.

10. Liquidacion de pago de comparendos.

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

12. Liquidaciones de PMT en coordinacién de la oficina de subdireccién 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.

N -

KM 4 VIA GIRON -TELEFONO:

- : coMPARA 3174347156

COMPANIA Cédigo Postal: 680005

?CQR 150 14001 20\5\| ?9@8 15090012015 | www.transitobucaramanga gov.co

S CEATIFICADA :—__“w Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia
e

Certficado No. 5520200053818 Certificado No. SG-2020005381-A



PROCESO GESTION ATENCION AL CLIENTE Serie: 112-9.0-64 é

e smng 0o

INFORME DE GESTION No. 022-2024 Pagina 2 de § ééi?gfr:‘?«%%tmu

ATENCION AL USUARIO DESDE ENERO A SEPTIEMBRE 2024,

m REPORTE DE LA ATENCION AL USUARIO DE ENERO A SEPTIEMBRE m

SR A S . 2
ﬁ& sl RIMESTRE] [TRIMESTRE! FTRIMESTR TOTAL
USUARIOS ATENDIDOS POR VENTANILLA 4477 6431 2162 13.070
USUARIOS VIA INTERNET No. PQRSD Correo 1244 1519 - 465
info@transitobucaramanga.gov.co
ENCUETAS DE SATISFACCION. 861 1054 821 2.736

REQUERIMIENTOS Y RESPUESTAS POR PARTE

124 9 35 2
DE LA OFICINA DE ATECION AL CLIENTEN 35
PQRS VIA INTERNET. POR CORREO
23 1845 8.7
INSTITUCIONAL Y PLATAFORMA PQRS 235 4 3
USUARIOS VIA TELEFONICA 1234 603 347 2.184
TOTAL 13330 13026 6042 130572

Tabla 1. Registro actividades Atencién al Cliente

La atencion al usuario en el periodo desde enero hasta Septiembre 2024, se ha desarrollado
de la siguiente manera: un total de 13.070 usuarios atendidos en ventanilla de manera
presencial; Un total de 3.595 correos electronicos que se les dio tramite de contestacion,
que no conformaron PQRS; se realizaron un total de 2.736 encuestas para medir la
satisfaccion de los clientes, fueron asignados a la oficina 255 PQRS, las cuales se les dio
contestacion en los términos establecidos; se recibieron un total de 8.732 solicitudes de
PQRS vy solicitudes que se recibieron en el correo institucional, por dltimo, se
atendieron 2.184 llamadas telefonicas. Dando como un gran total en el periodo desde enero
hasta septiembre 2024 de 30.572 atenciones a los usuarios, en los diferentes canales de
atencién, por parte de la oficina de atencidn al cliente, de la Direccion de Transito de
Bucaramanga.

RESULTADOS DE INDICADORES

1. Indicador Tratamiento de PQRS: Es de tener en cuenta, que por temas de
contingencia y teniendo en cuenta la Resolucién 495 “Por la cual se ordena la
suspension de términos procesales y atencion al usuario a partir del 2 de septiembre
de 2024, estan suspendidos los términos de contestacion de peticiones, por otra
parte se esta adelantando un proceso de direccionamiento por correo electrénico y
un seguimiento manual con cada una de las peticiones de los usuarios o entidades,
en ese orden de ideas en el mes de agosto no se tiene la informacion exacta de las
solicitudes que se radicaron en la entidad y en el mes de septiembre se asignaron
un total de 559 PQRS las cuales se encuentran en los términos legales vigentes de
respuestas. Asi las cosas, los resultados obtenidos en los indicadores de PQRS,
para el periodo de enero a septiembre de 2024, dieron como resultado un promedio
de nivel aceptable del 97.3%, para los meses de enero, un total del 98.4%, en el
mes de febrero alcanzando un porcentaje de 90.2, en el mes de marzo 98.7%, en el
mes de abril 97.4% y para los meses de mayo y junio se alcanzé un porcentaje del
99%. En el mes de julio 94, el mes de agosto no se tiene un dato especifico por el
ataque cibernético y el mes de septiembre con un total de 100% Es un rango
Aceptable de medicién para de la Direccion de Trénsito de Bucaramanga.
Obteniendo un promedio del 86% desde enero a septiembre de 2024

Se evidencia a continuacién el indicador mensual en la siguiente imagen, hoja de vida
y seguimiento al indicador de PQRS.
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£n ¢l avance de enero o septembre de 2024, ¢l
ndicador de PORS alcanzo un promedio de 66,4
e3ta en Nivel aceptable segin bs parametros de
8 OTB. Es mportante resalar que se recdron un
total de 8732 sn tener en cuents el dato
especifo del dem de agosto.
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llustracion 1. Grafica tratamiento de PQRS

Estado total de PQRS recibidas en el periodo entre enero y junio de 2024 es el siguiente:

ESTADO TOTAL DE PQRS TERCER TRIMESTRE DE 2024
FECHA | CERRADAS | ABIERTAS| TOTAL PQRS
ENERO 1012 0 1012
FEBRERO 1393 0 1393
MARZO 1159 0 1159
ABRIL 1224 0 1224
MAYO 1153 0 1153
JUNIO 946 0 946
JuLIo 1207 79 1286
AGOSTO 0
SEPTIEMBRE | 559 0 »
TOTAL | 853 | 79 |  8m2

Tabla 2. Estado de los requenm/entos

El total de las PQRS que se recibieron en el periodo comprendido entre enero hasta
septiembre de 2024 fue de 8732 requerimientos, las cuales fueron recibidas por los
diferentes canales de comunicacion con los que cuenta la DTB, las cuales se encuentran
en estado cerrada 8653, lo que corresponde a un total de 99% de PQRS. Y asignadas o en
estado abiertas 79 equivalentes a 1% de PQRS las cuales se encuentran dentro de los
tiempos de respuesta legales vigentes. Es de tener en cuenta que la informacién de agosto
no se tiene consolidad y con certeza por el tema del ataque cibernético.

TRATAMIENTO DE INDICADOR TERCER TRIMESTRE 2024

Requerimientos cerrados 8653 99%

Requerimientos abiertos 79 1%

TOTAL: 8732 100%
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Tabla 3. Estado de los requerimientos

TRATAMIENTO DE INDICADOR TERCER SEMESTRE
2024

| Requerimientos cerrados

® Requerimientos abiertos

llustracién 2. Estado de los requerimientos

Siguiendo las directrices de acceso a la informacién conforme con lo establecido en el
Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y el decreto reglamentario 2641 del 2012 se especifica lo
siguiente: en el periodo comprendido desde enero hasta junio de 2024 el nimero de
solicitudes recibidas fueron de 8663 de las cuales 8.005 se dio respuesta dentro de los
términos legales vigentes. Las solicitudes que se les tramito su respuesta
extemporaneamente fueron notificadas a la oficina de control interno disciplinario para su
conocimiento y fine pertinentes. Segln informe de cada dependencia, no se han
presentaron solicitudes en las que se negara el acceso a la informacion a los ciudadanos,
y se recibieron ciento sesenta y cinco (165) solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad

por competencia.
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PQRS DE 2023
TOTAL | PQRS CONTESTADAS SOBRE | PQRS TRASLADADAS | PQRS DONDE SE NEGO
FECHA PQRS | LOSTERMINOSDELEY. | AOTRAENTIDAD. | LAINFORMACION
PRIMER TRIMESTRE | 3564 3060 86 0
SEGUNDO TRIMESTRE | 3323 3248 57 0
TERCER TRIMESTRE | 1776 1697 22
TOTAL 281 | 8663 " | A soos R | 48R 165 ERE | ERE oY

Tabla 4. Estados sohc:tudes acceso a la informacion.

1. Indicador satisfaccién al cliente: En el periodo comprendido entre enero hasta
septiembre de 2024 se han realizado 2715 encuesta de satisfaccion del cliente.

Para el avance del indicador del mes de enero a septiembre de 2024, el promedio fue de
96% dando resultado un nivel satisfactorio segln los parametros de la DTB. Se realizaron
un total de 2715 encuestas, es decir un total de respuestas por parte de los usuarios de
10,860 respuestas, de las cuales la calificacion ponderada entre excelentes y buenas fueron
10407 y un total de la calificacién fue de 453 regular y mala

Se evidencia a continuacién el formato de tabulacion de encuesta, hoja de vida y
seguimiento al indicador
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llustracién 2. Hoja de vida y seguimiento de indicador de Satisfaccion al usuario

Atentamente,

JAVIE RNANDO PARRA ISAZA
Jefe Oficina Atencion al USUARIO (E)

Proyecté: Nathalia Nifio Leal- Profesional Atencién al Usuario MH\O“ON .
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