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Control de Cambios del Documento

Control de cambios
Version Fecha Descripcion del cambio

01 Agosto de 2019 (Se crea la primera version del documento.

Actualizacién del documento de acuerdo con los cambios presentados en la
02 13/10/2020 entidad durante la vigencia. Documento aprobado por el Comité Institucional
de Gestion y Desempefio del 13 de Octubre de 2020

Se actualiza el cddigo del documento de acuerdo con el cambio en el nombre
03 |29/12/2020 del proceso y la piramide documental. Se actualiza la direccion de la nueva
sede.
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PRESENTACION

La Superintendencia de Transporte es una entidad de caracter administrativo y técnico, adscrita al Ministerio
de Transporte que ejerce las funciones de vigilancia, inspeccién y control de la debida prestacidn del servicio
publico de transporte, asi como la correcta operacion de los servicios conexos en puertos, concesiones €
infraestructura, siempre privilegiando la protecciéon de los derechos de los usuarios establecidos en la
Constitucion y en la ley. Estas funciones se ejercen, primordialmente, a través de lo que se denominan procesos
misionales, actividades que le permiten cumplir con sus objetivos.

La participacidn ciudadana en el ciclo de la gestién publica es un aspecto crucial, que implica un constante
esfuerzo de construccion conjunta entre el Estado y sus habitantes, es necesario facilitar la intervencion de la
ciudadania en las decisiones que afectan la operacién de la entidad, y garantizar los escenarios para que los
ciudadanos accedan en igualdad de condiciones a los medios que satisfagan sus derechos.

Es precisamente en el campo de la utilizacion de medios electrdnicos donde se evidencia un mayor alcance
para la participacion ciudadana, pues la evolucidn tecnoldgica, permite una comunicacion e interaccion mas
eficiente entre la administracién y sus ciudadanos. Por ello, la normatividad colombiana ha establecido
normas claras para la administracion, en aras de involucrar, mediante el uso de las TIC, a un mayor
porcentaje de su poblacién.

Para la Superintendencia de Transporte es clara la necesidad de aprovechar al maximo los beneficios que
las TIC suponen, de esta manera se logra realizar acercamientos con la ciudadania y ofrecer canales de
atencion eficiente y oportuna y brindar informacion, para que haga parte en los procesos de toma de decisién.

A continuacion se desarrolla el Manual para la Participacion Ciudadana de la Superintendencia de Transporte,

abordando los diferentes mecanismos que establece la normatividad legal, para generar espacios de interaccion
con la Ciudadania, haciendo uso de las tecnologias de la informacién.

1. INFORMACION CORPORATIVA

GRC-MA-01
V2 P4g. 5



ST

SuperTransporte
==
Mision

MISION

Vision

Valores

GRC-MA-01
V2

AN N N N NN

MANUAL DE PARTICIPACION CIUDADANA

Somos la Superintendencia que
supervisa el servicio publico de
transporte, la actividad portuaria y la
infraestructura por una Colombia
conectada, incluyente y competitiva.

En el 2022 seremos reconocidos en el
pais como la Superintendencia que de
manera efectiva y transparente ejerce
sus funciones de supervisiéon, protege
a los wusuarios y contribuye al
fortalecimiento del sector transporte.

Fortalecer las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Brindar proteccion a los usuario

o Fortalecer la presencia en las

Fortalecimiento Institucional

-

| Promover la logistica eficiente del sector

Honestidad
Respeto
Compromiso
Diligencia
Justicia
Transparencia
Equidad
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2. OBJETIVO GENERAL

Generar espacios para la ciudadania, tanto presenciales como apoyados en medios electrénicos, con el fin de
fomentar la participacion ciudadana en el ciclo de la gestion de la entidad y suministrar informacién de politicas,
planes, proyectos, desarrollados en la Superintendencia de Transporte, sobre los cuales se tomaran decisiones

3. MARCO LEGAL

A continuacion se presentan las normas que facultan a los ciudadanos para que hagan uso de los derechos y
deberes y ejerzan la participacion en los diversos niveles del Estado:

Articulo 1
Articulo 2
Articulo 13
Articulo 20
Articulo 23
Constitucién Politica ﬁ;ggﬂ:g jg
de Colombia 1991 Articulo 79
Articulo 88
Articulo 95
Titulo IV (Articulo 103 — 106)
Articulo 270
Articulo 377
Ley 134 de 1994 Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion Ciudadana.
L Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucidn Politica de Colombia en relacién con el
ey 472 de 1998 o . . T
gjercicio de las acciones populares y de grupo y se dictan otras disposiciones
Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades del orden
Ley 489 de 1998 nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el gjercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan
otras disposiciones.
Ley 720 de 2001 Por meQio de la cual se reconoce, promueve y regula la accién voluntaria de los ciudadanos
colombianos.
Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos
Ley 962 de 2005 de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.
Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Estatuto Anticorrupcion por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
Ley 1474 de 2011 prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.
Ley Estatutaria 1757 de | Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocidn y proteccion del derecho a la
2015 participacion democratica”
Decreto 019 de 2012 Por el cua] se diptan normas para lsulprimilr’o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica
Decreto 2482 de 2012 | Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracion de la planeacién y gestion
Decreto 2641 de 2012 | Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011
Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea de la
Decreto 2693 de 2012 | Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se
dictan otras disposiciones
GRC-MA-01
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Conpes 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

Conpes 3650 de

2010 Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea

Conpes 3654 de 2010 Politica de rendicién de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos

Politica Nacional De Eficiencia Administrativa Al Servicio Del Ciudadano y concepto favorable a la
Conpes 3785 de 2013 Nacion para contratar un empréstito externo con la Banca Multilateral hasta por la suma de USD 20
millones destinado a financiar el proyecto de Eficiencia al Servicio del Ciudadano

4. DEFINICIONES

Audiencias Publicas Participativas: Las audiencias publicas participativas, son un mecanismo de rendicién
de cuentas, asi mismo son un acto publico convocado y organizado por las entidades de la administracion para
evaluar la gestion realizada y sus resultados con la intervencién de ciudadanos y organizaciones sociales.

Ciclo de la gestion publica: Corresponde a las fases de planeacion, implementacidn, seguimiento y evaluacion
de la gestion publica y control politico.

Control Social a lo publico: El control social es el derecho y el deber de los ciudadanos a participar de manera
individual o a través de sus organizaciones, redes sociales e instituciones, en la vigilancia de la gestidn publica
y sus resultados.

Didlogo Social: El dialogo social es un mecanismo democratico para la participaciéon ciudadana y el
fortalecimiento de las organizaciones de la sociedad civil, con el objetivo de promover la interaccion,
comunicacion, consulta y seguimiento de politicas publicas a nivel nacional y territorial.

Presupuesto participativo: Es un mecanismo de asignacion equitativa, racional, eficiente, eficaz y
transparente de los recursos publicos, que fortalece las relaciones Estado-Sociedad Civil. Para ello, los
gobiernos regionales y gobiernos locales promueven el desarrollo de mecanismos y estrategias de participacion
en la programacion de sus presupuestos, asi como en la vigilancia y fiscalizacién de la gestion de los recursos
publicos.

Rendicion de cuentas: Por rendicidon de cuentas se entiende el proceso conformado por un conjunto de
normas, procedimientos, metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las entidades
de la administracién publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos informan, explican y dan a
conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los
organismos de control, a partir de la promocidn del didlogo'.

1 Ley Estatutaria 1757 de 2015. https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335
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5. PARTICIPACION CIUDADANA EN LA SUPERTRANSPORTE

Se entiende por participacidn ciudadana en la gestidn publica el proceso de construccién ciudadana en la
gestidn publica social de las politicas publicas que, conforme al interés general de la sociedad democratica,
canaliza, da respuesta o amplia los derechos econdmicos, sociales, culturales, politicos y civiles de las
personas, y los derechos de las organizaciones o grupos en que se integran, asi como los de las comunidades
y pueblos indigenas. La participacion ciudadana en la gestion publica refuerza la posicién activa de los
ciudadanos y las ciudadanas como miembros de sus comunidades, permite la expresién y defensa de sus
intereses, el aprovechamiento de sus experiencias y la potenciacion de sus capacidades, contribuyendo de esta
manera a mejorar la calidad de vida de la poblacién.?

La Superintendencia de Transporte en la aplicacidn de este concepto ha establecido diferentes mecanismos
que permiten que la Ciudadania consulte la informacion de la gestién de la Entidad y a su vez entregue sus
observaciones y recomendaciones al respecto, como:

v Desarrollo de mesas de trabajo con diferentes grupos de valor

Desarrollo de acciones de dialogo a través de medios virtuales

Campanias para conocer observaciones de la Ciudadania frente a actos administrativos que publica la
entidad

Desarrollo de capacitaciones y acciones de prevencion con los usuarios del sector transporte
Publicacion de encuestas para conocer la opinién de la Ciudadania frente a temas especificos.
Mejoramiento de las aplicaciones virtuales para que los ciudadanos estén en contacto con la entidad.
Presencia Institucional en Terminales de Transporte.

Los mecanismos de participacion ciudadana consagrados en la Ley.

ASRN

ANENENENEN

5.1 Mecanismos de Participacion Ciudadana

Los grupos de interés y la Ciudadania en general cuentan con mecanismos de participacion consagrados en
la ley que les permiten ejercer sus derechos:

MECANISMO DESCRIPCION

Accion de Tutela

Es el mecanismo mediante el cual cualquier persona puede solicitar a un juez la proteccion
rapida y efectiva de sus derechos fundamentales, cuando estos son amenazados o violados
por una entidad publica o particulares?.

Accion de cumplimiento

Es un mecanismo para la proteccion de los derechos, que busca atacar el incumplimiento de
normas (Constitucion Politica, leyes, decretos), actos administrativos, deberes y obligaciones
de la administracion publica2,

Consulta

Es la peticién mediante la cual el ciudadano somete a consideracion de la Superintendencia de
Transporte, un caso o asunto para que se emita el correspondiente concepto. Salvo disposicién
legal los conceptos emitidos por las autoridades, como respuestas a peticiones realizadas en
ejercicio del derecho a formular consultas, no seran de obligatorio cumplimiento?2.

2Carta Iberoamericana de la Participacion Ciudadana en la gestion publica. 2009
3 Guia de la Participacion Ciudadana. Procuraduria General de la Nacion. 2008

GRC-MA-01
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MECANISMO DESCRIPCION
Es la informacién o comunicacién que con precision y seriedad presenta un ciudadano para
b ) poner en conocimiento conductas de los Servidores Publicos de la Superintendencia de
enuncia

Transporte que configuren un delito y que comporte presunta responsabilidad disciplinaria, para
que se adelante la correspondiente investigacion2,

Derecho de Peticion

Es una garantia constitucional que les permite a los ciudadanos de la Superintendencia de
Transporte formular solicitudes respetuosas ante la entidad y obtener consecuentemente una
respuesta pronta, oportuna y completa sobre el particular2.

Felicitaciones

Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacion al desarrollo de las funciones
de la entidad y/o sus servidores*.

Notificacion

Es la accion dirigida a entregar oficialmente a cualquier persona un acto administrativo o
judicial

Peticion

Es toda solicitud, que presenta ante la Superintendencia de Transporte, encaminada a obtener
un pronunciamiento por parte del mismo.

Queja en contra de los
servidores de la
Superintendencia de
Puertos y Transporte

Es la Manifestacion que tiene por objeto poner en conocimiento de la Entidad alguna
inconformidad sobre la conducta o accion irregular de sus Servidores, en el marco del
cumplimiento de sus funciones.

Queja en contra de los
sujetos vigilados

Es la manifestacion que pone en conocimiento a la Superintendencia de Transporte, alguna
inconformidad sobre la prestacion de un servicio de un sujeto de vigilados.

Es toda manifestacion de inconformidad por una actuacion de la entidad que perjudica al

Reclamo reclamante, ya sea porque la considere injusta o porque estime que no esta ajustada a un
derecho, con el objeto de que se tomen los correctivos del caso.

Solicitud de !Es la solicitud de los ciudadanos en forma escrita y expresa de la relacion de los registros,
Informacién mformels y documentos que posee la Superintendencia de Transporte, respetando las
restricciones que establece la ley para los documentos reservados.

Es cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronico entregada por el ciudadano, de
. recomendacion que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en cada una de las
Sugerencia

dependencias de la Superintendencia de Transporte, racionalizar el empleo de los recursos
0 hacer mas participativa la gestion publicas.

Segun la necesidad o requerimiento, los Ciudadanos podran hacer uso de los mecanismos de Participacion
Ciudadana, siguiendo los lineamientos para interponer: Derechos de Peticion, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia de Transporte.

5.2 Espacios para la Participacion Ciudadana

La Superintendencia de Transporte, cuenta con diferentes espacios para la participacién ciudadana los cuales
se encuentran a disposicion de los vigilados, la Ciudadania y partes interesadas, en diferentes medios y canales
a través de los cuales pueden acceder a la informacién de la Entidad asi como participar activamente en el
disefio, formulacién y seguimiento de politicas, planes, programas, entre otros, a través de los espacios de
interlocucién, durante la vigencia 2020 y mientras se mantenga la emergencia sanitaria, se dara prioridad y un
mayor uso a espacios a través de medios virtuales.

4 Resolucion 28748 del 18 de diciembre de 2015. “Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia de Puertos y Transporte”

GRC-MA-01
V2 P4g. 10



( MANUAL DE PARTICIPACION CIUDADANA

SuperTransporte

5.21 Espacios para la Participacion Masiva

Se trata de encuentros con los diferentes grupos de interés, a través de diversos canales donde la Entidad pone
en conocimiento de la Ciudadania las actividades planeadas y/o desarrolladas y los logros obtenidos en la
vigencia, con la posibilidad de resolver inquietudes en el momento:

+La rendicién de cuentas es mas un proceso, que un documento. Requiere de una activa participacion,
para lo cual hay que recoger la informacidn relevante de la gestion en la que se indiquen los programas y
proyectos de mayor significado por su resultado e impacto de beneficio a la sociedad. De esa manera, la
rendicion de cuentas muestra lo mas representativo del quehacer de la entidad en su conjunto y hace
explicitos y accesibles los resultados a todos los interesados respecto a la conexion o la légica que debe
existir entre lo propuesto, los recursos empleados y los resultados o el impacto de beneficio recibido por la
sociedad. La rendicion de cuentas obedece a un mérito y a un método. El mérito radica en considerarla
una préactica democratica por excelencia y como método la rendicion de cuentas es un sistema exigente y
no solamente una condicidn mecanica tomada de manera aislada.?

=] Consulta previa:

+Es la intervencion ciudadana en la toma de decisiones de la administracién publica mediante la cual la
entidad, responsable del asunto a decidir, lo somete a consideracion de la ciudadania antes de tomar una
decision entregando la informaciéon y permitiendo que la ciudadania manifieste sus opiniones y
observaciones. La entidad, sin embargo, no esta obligada a reflejar la opinién de los consultados en la
decision que finalmente adopte. Incluye concultas para la definicién de actividades relacionadas con la
innovacion participativaZ.

=l  Audiencia publica:

+Es una reunion publica de miembros de la comunidad, organizaciones sociales, no gubernamentales y
autoridades, que se realiza con el fin de consultar, escuchar quejas, debatir, llegar a acuerdos sobre
asuntos de interés general; sobre aspectos relacionados con la formulacion, ejecucion y evaluacién de
politicas y programas a cargo de la entidad, en especial cuando esté de por medio la afectacién de
derechos e intereses colectivos?.

=mmal Las Veedurias Ciudadanas

+Son formas a través de las cuales los ciudadanos pueden ejercer su derecho a la participacion en la

fiscalizacion de la gestidon publica, en los distintos niveles de la administracion. A través de ésta, el
ciudadano vigila también los planes, programas, proyectos y acciones emprendidas por los entes
gubernamentales, la actuacion de los funcionarios publicos y el empleo de los recursos. La veeduria se
ejerce sobre el manejo de los recursos publicos empleados en los planes, programas y proyectos de la
administracion, el desempefio de los funcionarios publicos en la gestion de los servicios, el logro de
objetivos propuestos, en términos de eficiencia, eficacia y celeridad. La Superintendencia de Puertos y
Transporte estara atenta a las solicitudes que se presenten de Veedurias Ciudadanas?.

Por otra parte, las diferentes Dependencias de la Superintendencia de Transporte, de acuerdo con la
Planeacién institucional, anualmente define los espacios para la participacién ciudadana que se desarrollaran,
en el transcurso de la vigencia, a través del Cronograma de Participacion Ciudadana, que es puesto en
conocimiento de la Ciudadania para recoger sus observaciones, posteriormente es presentado al Comité
Institucional de Gestion y Desempefio para su aprobacion, una vez surtido este proceso es publicado en la
pagina web de la entidad para su consulta.

GRC-MA-01
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5.2.2 Medios y Canales disponibles para la Participacion Ciudadana

La Superintendencia de Transporte cuenta con los siguientes medios y canales de comunicacion, para la
participacion ciudadana:

MECANISMO /

MEDIO CANAL UBICACION
ESPACIO
Atencion al Consulta Calle 37 #28 B - 21 Barrio La Soledad, Bogots, D.C
Ciudadano
Red Naqonal ael Consulta Presencia en 21 Casa del Consumidor en el Pais
Consumidor
Terminales Consulta
Aeropuertos Promocién y Presencia de personal de la Superintendencia en sitio
Rutas Fluviales Prevencién
Presencial Ventanilla de Radicacion de , ,
Radicacion PQRS Calle 37 # 28 B - 21 Barrio La Soledad, Bogota, D.C
Notificaciones Notificacion Calle 37 # 28 B - 21 Barrio La Soledad, Bogota, D.C
Rendicion de
Plan de Rendicién Cuentas (Mesas de
de Cuentas / Trabajo, Concejos Virtual
Audiencia Publica con la comunidad,
otros)
Linea gratuita PQRS 018000 915 615
Telefénico Conmutador PQRS 3526700 - 3902000 - 2693370
# 767 PQRS Opcion 3
Consulta
Tramites
Pagina Web Consulta Previa http://www.supertransporte.gov.co/
Radicacion de
PQRS
Virtual Correo Electronico Egtgcsamon de ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co

Correo Electronico

Soporte Sistema
Nacional de Supervision
al Transporte (Vigia)

callcentervigia@supertransporte.gov.co

Correo Electronico

Soporte Sistema Tasa de
Vigilancia (Taux)

callcentertaux@supertransporte.gov.co

Comunicacién

Comunicaciones

Informes especiales

Chat Consulta http://www.supertransporte.gov.co/
Twitter Consulta @supertransporte
Redes Sociales Instagram Consulta @supertransporte
Facebook Consulta Superintendencia de Transporte
Medios de Oficina de Consultas Teléfono: 3526700 ext. 129

comunicaciones@supertransporte.gov.co

GRC-MA-01
V2
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MECANISMO /
MEDIO CANAL ESPACIO UBICACION
(Radio, Prensa, Opinién Publica
Digitales, Resultados
Television) Actividad Misional
(Rendicion de
Cuentas)

6. PROCEDIMIENTO
Para desarrollar cualquier espacio de participacion ciudadana se deben desarrollar las siguientes actividades:

o . . . Dependencia que
Identificar grupo de valor a quien va dirigido el espacio .
S Desarrolla el espacio
de participacion ciudadana L
de participacion
Dependencia que
Identificar tematica a desarrollar con el grupo de valor Desarrolla el espacio
de participacion
Identificar el tipo de espacio de participacion a realizar;
De acuerdo con la temética y el grupo de valor objetivo Dependencia que
se establece el mecanismo a utilizar para comunicarse Desarrolla el espacio
Antes con el grupo de valor. (Foro, Chat, mesa de trabajo, de participacion
audiencia, reunién, envio de informacion, entre otros)
Definir orden del dia y documentacion soporte. Por
ejemplo en caso de reunidn, definir los puntos a tratar, 0 | Dependencia que
en caso de foro o chat, definir el libreto con el cual se Desarrolla el espacio
saludard y presentara las respuestas a las inquietudes de participacion
entregadas por los participantes.
De acuerdo con el tipo de espacio de participacion .
- - . . Dependencia que
definido, desarrollara logistica y preparativos necesarios, .
. R . Desarrolla el espacio
como: Separar sala, disefiar invitaciones 0 mensajes en L
- . de participacion
pagina web, memorias, entre otros
Dependencia que
Desarrollar el tema planificado Desarrolla el espacio
de participacion
Durante
. . . . . Dependencia que
Diligenciar lista de asistencia o garantizar que se guarde P que
) : . coor Y Desarrolla el espacio
evidencia del desarrollo del espacio de participacion. L
de participacion
GRC-MA-01
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Entregar respuesta a solicitudes o generar el
compromiso para atender este requerimiento.
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Dependencia que
Desarrolla el espacio
de participacion

Identificar compromisos y responsables, segln sea el
€aso.

Dependencia que
Desarrolla el espacio
de participacion

Después

Redireccionar las dudas de los participantes, que no
sean de competencia del area

Dependencia que
Desarrolla el espacio
de participacion

Consolidar resultados obtenidos, integrando toda la
informacion que se maneje durante el espacio de
participacion ciudadana

Dependencia que
Desarrolla el espacio
de participacion

Generar conclusiones finales, oportunidades de mejora
identificadas y lecciones aprendidas

Dependencia que
Desarrolla el espacio
de participacion

Entregar resultados a la Oficina Asesora de Planeacion
para consolidacion de espacios de participacion de toda
la Entidad

Dependencia que
Desarrolla el espacio
de participacion

Consolidar informacion de los diferentes espacios de
participacion ciudadana realizados, identificar solicitudes
0 aportes de los participantes y los compromisos
correspondientes

Oficina Asesora de
Planeacion

Publicar en pagina web los compromisos adquiridos por
la Superintendencia de Transporte, solo si este
compromiso es responsabilidad de la entidad, si aplica.

Oficina Asesora de
Planeacion

7. CONTROL Y SEGUIMIENTO

El Equipo de Participacién Ciudadana, con el acompafiamiento de la Oficina Asesora de Planeacion, realizara
el monitoreo del cumplimiento de las actividades planteadas en el Plan de Participacion Ciudadana, en las
mismas fechas definidas en la normatividad vigente para el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano,
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SuperTransporte

los resultados obtenidos seran presentados ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, quien definira
las oportunidades de mejora que deberan ser implementadas.

Por otra parte la Oficina de Control Interno realizara la verificacion del cumplimiento del plan de acuerdo con el
plan de auditorias que se encuentre vigente en el momento.
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