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División de planeación

Se han remitido a Dirección 2 informes del
desempeño de la atención a través del canal
PQRDS digital. Emitido un oficio mensual a cada
proceso que tiene pendientes respuestas a
peticionarios para garantizar la adecuada atención
al ciudadano.

Comunicación e-mail
con la dirección
remitiendo informes.
Oficios dirigidos a los
procesos.

Dirección

Instalada fìsicamente zona de atención al
ciudadano en la entrada de la ITTB, la cual contará
con sistema digiturno. Pendiente implementación
de la oficina de atención al ciudadano y asignación
de recurso humano.

Reconocimiento fìsico
de la zona.
Fotografìa.

Dirección
División de Sistemas

Sistema digiturno sin funcionamiento.
Sistema de información optimizado con acceso a
Web Service que permite conexión directa con
RUNT facilitando la gestión y fidelidad de la
informaciòn de trámites.
La entidad debe implementar medidas para mejorar
la gestión de actualización de la página Web de la
entidad.
No existen servicios en lìnea para los usuarios.

Fotografìa digiturno
Tràmites gestionados.
Pàgina Web

Dirección.
Divisiones de planeación y
sistemas, profesional en

comunicación.

Actualizado en pàgina Web canales de atención,
horarios y sedes.

Publicaciòn pàgina
Web

Dirección
División de planeación

Documento en proceso de creación, se presentará
para aprobación en Comité de control interno para
el mes de septiembre.
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División administrativa
En proceso de programación  con CAFABA
capacitaciones para personal que atiende al
ciudadano en aspectos de servicio al cliente.

División de Planeación.
Control Interno

Realizados informes mensuales de PQRSD
digitales, PQRSD directas allegas a las diferentes
divisiones. (ENERO A AGOSTO)

Informes de PQRSD

División de Planeación Carta de trato digno publicada en la pàgina Web Publicaciòn pàgina
Web

Divisiones administrativa,
planeación y sistemas.

A pesar que la actividad se encuentra programada
para el segundo semestre del año, la oficina de
planeaciòn ha iniciado el ejercicio de
caracterizaciòn de usuarios, el cual se encuentra
en un avance del 15% en la proyección del
documento oficial de caracterización de la ITTB,
desarrollando hasta la fecha las siguientes
acciones, Definiciòn objetivo general y específicos,
alcance, definición y descripción de variables a
contemplar en la ITTB.

proyecciòn preliminar
del documento
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Elaborar y publicar en los canales de atención la
carta de trato digno al ciudadano

Informes de seguimiento
realizados al sistema de
PQRS

Carta de trato digno
elaborada y publicada.

Caracterizar a los ciudadanos - usuarios - grupos de
interés y revisar la pertinencia de la oferta de
atención.

Caracterización definida

Elaborar informes periódicos de PQRS para
seguimiento y control
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Fortalecer las competencias de los servidores
públicos que atienden directamente a los
ciudadanos.

Actividades de capacitación
y/o sensibilización planeadas

/ Actividades realizadas

Implementar protocolo de servicio al ciudadano.
Protocolo creado.

Establecer mecanismos de comunicación directa
entre las áreas de servicio al ciudadano y la alta
dirección.

Informes entregados a
dirección y/o divisiones sobre
estrategia de atención al
ciudadano
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Ajustes en los espacios físicos de atención al
ciudadano.

Adaptaciones y cambios en
la estructura física.

Implementar instrumentos y herramientas que
ayuden a mejorar la atención del ciudadano.

Sistema digiturno
implementado.
Optimizaciones realizadas a
los sistemas de información.
Página Web actualizada.
Implementación de servicios
en línea.

Identificación y divulgación de los canales de
atención al ciudadano.

Publicaciones y
divulgaciones sobre los
canales de atención.
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Establecer mecanismos de comunicación directa
entre las áreas de servicio al ciudadano y la alta
dirección.

Informes entregados a
dirección y/o divisiones sobre
estrategia de atención al
ciudadano

PRODUCTO AGOSTO 31 DE 2018 EVIDENCIA

SEGUIMIENTOINSPECCIÓN DE TRÁNSITO Y TRANSPORTE DE BARRANCABERMEJA VIGENCIA 2018

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

RESPONSABLESFASES/Actividades TRIMESTRE I TRIMESTRE II TRIMESTRE III TRIMESTRE IV

Dirección
División de planeación

Durante los meses de enero a marzo no se
tomaron registros considerando las actividades de
implementaciòn del nuevo software de gestión de
trámites creando inestabilidad en la adecuada
prestación del servicio, se han tomado encuestas
de satisfacción desde el mes de abril  a agosto.

Encuestas tabuladas.

Realizar mediciones de percepción respecto a la
calidad del servicio y la accesibilidad de la oferta
institucional.
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Encuestas aplicadas
Informes emitidos


