SUBCOMPONENTE

ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO

INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE BARRANCABERMEJA

VIGENCIA 2018

SEGUIMIENTO

FASES/Actividades

TRIMESTRE [TRIMESTRE Il TRIMESTRE Ill | TRIMESTRE IV.

M1 | M2|[M3|M1|M2| M3 | M1 | M2 | M3 | M1 | M2 | M3

Administrativa y de
direccionamiento
estratégico

Establecer mecanismos de comunicacion directa
entre las areas de servicio al ciudadano y la alta
direccion.

Fortalecimiento de los canales de atencién

Ajustes en los espacios fisicos de atencion al
ciudadano.

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

Identificaciéon y divulgacion de los canales de

atencion al ciudadano.

Implementar protocolo de servicio al ciudadano.

PRODUCTO

RESPONSABLES

AGOSTO 31 DE 2018

EVIDENCIA

Informes entregados a
direccion y/o divisiones sobre
estrategia de atencion al
ciudadano

Divisién de planeacion

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

Comunicacién e-mail
con la direccién
remitiendo informes.
Oficios dirigidos a los
procesos.

Adaptaciones y cambios en

Instalada fisicamente zona de atencion al
ciudadano en la entrada de la ITTB, la cual contara

Reconocimiento fisico

la estructura fisica. Direccion con S|st§ma dlglturno._ Pendlt_ente |mp|emen_tac1op de la zor?a.
de la oficina de atencién al ciudadano y asignacién |Fotografia.
de recurso humano.
Sistema digiturno sin funcionamiento.
Sistema digiturno Sistema de informacién optimizado con acceso a
implementado. Web Service que permite conexion directa con Fotografia digiturno
Optimizaciones realizadas a " " RUNT facilitando la gestion y fidelidad de la N 9 9
Direccion Tramites gestionados.

los sistemas de informacion.
Pagina Web actualizada.
Implementacién de servicios
en linea.

Divisién de Sistemas

informacion de tramites.

La entidad debe implementar medidas para mejorar
la gestion de actualizacién de la pagina Web de la
entidad.

No existen servicios en linea para los usuarios.

Pagina Web

Publicaciones y
divulgaciones sobre los
canales de atencién.

Direccion.

Divisiones de planeaci6n y

sistemas, profesional en
comunicacion.

Actualizado en pagina Web canales de atencién,
horarios y sedes.

Publicacion pagina
Web

Protocolo creado.

Direccion
Divisién de planeacion

Documento en proceso de creacién, se presentara
para aprobacion en Comité de control interno para
el mes de septiembre.

Fortalecer las competencias de los servidores

o 2 |publicos que atienden directamente a los
& g [ciudadanos.
]
Fz
Elaborar informes periédicos de PQRS para
_|seguimiento y control
> 8
23
g E
£ S |Elaborar y publicar en los canales de atencion la
] 8 |carta de trato digno al ciudadano
Q

iento con el ciudadano

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

Actividades de capacitacion
ylo sensibilizacién planeadas
I Actividades realizadas

Divisién administrativa

En proceso de programacién con CAFABA
capacitaciones para personal que atiende al
ciudadano en aspectos de servicio al cliente.

Informes de seguimiento
realizados al sistema de
PQRS

Divisién de Planeacion.
Control Interno

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

Informes de PQRSD

Carta de trato digno
elaborada y publicada.

Divisién de Planeacion

Carta de trato digno publicada en la pagina Web

Publicacion pagina
Web

Caracterizacion definida

Divisiones administrativa,

planeacion y sistemas.

A pesar que la actividad se encuentra programada
para el segundo semestre del afio, la oficina de
planeacion ha iniciado el ejercicio de
caracterizacion de usuarios, el cual se encuentra
en un avance del 15% en la proyeccion del
documento oficial de caracterizacion de la ITTB,
desarrollando hasta la fecha las siguientes
acciones, Definicion objetivo general y especificos,
alcance, definicién y descripcion de variables a
contemplar en la ITTB.

proyeccion preliminar
del documento
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Relacionam| SUBCOMPONENTE

Realizar mediciones de percepcién respecto a la
calidad del servicio y la accesibilidad de la oferta
institucional.

Encuestas aplicadas
Informes emitidos

Direccion

Divisién de planeacion

Durante los meses de enero a marzo no se
tomaron registros considerando las actividades de
implementacion del nuevo software de gestién de
tramites creando inestabilidad en la adecuada
prestacion del servicio, se han tomado encuestas
de satisfaccion desde el mes de abril a agosto.

Encuestas tabuladas.




