SuperTransporte

CARACTERIZACION DE CIUDADANIA Y
GRUPQOS DE VALOR

2023



e~ ) Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor

SuperTransporte

PRESENTACION

La Superintendencia de Transporte tiene como misidn supervisar la efectiva prestacion del servicio
publico de transporte, su infraestructura y servicios conexos de forma incluyente, accesible y segura,
propendiendo por el derecho fundamental a la vida y la proteccidén a usuarios; por ende, es
importante reconocer las caracteristicas principales de la ciudadania y grupos de valor que
interactian con la entidad.

El presente documento toma como referencia la “Guia de Caracterizacion de Ciudadania y Grupos
de Valor - version 5" elaborada por la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al
Ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, en la cual, se dictan los
lineamientos de la caracterizacion para identificar las particularidades de la ciudadania y grupos de
valor, con el fin de responder con eficiencia a sus necesidades e intereses, realizar mejoras en el
servicio y fortalecer los escenarios de relacionamiento del ciudadano con la entidad. También dar
cumplimiento a las disposiciones de la Ley 1712 de 2014 “Ley de transparencia y del derecho de
acceso a la informacién publica nacional” y como parte de las actividades establecidas en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG

Para realizar este ejercicio de caracterizacion, se identificd6 como lider al proceso Gestion de
Relacionamiento con el Ciudadano, cuyo objetivo, es propender por la debida implementacion de las
politicas de relacién Estado-Ciudadano y contribuir con el cumplimiento de la cultura del servicio en
todos los canales dispuestos para los grupos de valor, a través de la orientacion y atencion clara y
oportuna de las solicitudes realizadas por los ciudadanos y grupo de interés, asi como la adecuada
aplicacién y ejecucién de actividades de participacion ciudadana con el fin de lograr la satisfaccion
de los grupos de valor e interés y promover el acceso a los tramites y servicios de la entidad.

Por lo anterior, se elabord la caracterizacién de ciudadania y grupos de valor con la informacién
estadistica recolectada en el periodo comprendido entre enero y diciembre de 2022, este documento
contiene el andlisis de los requerimientos de los peticionarios consolidados en una base de datos
con los numeros de radicados de PQRSDF, datos obtenidos del Sistema de Gestion Documental
Orfeo, a partir de esta informacion fue posible identificar las variables geogréficas, demograficas,
intrinsecas y comportamentales.

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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1. Aspectos generales

1.1 Objetivo general

|dentificar las particularidades de los grupos de valor que interactian con la Superintendencia de
Transporte, para fortalecer los escenarios de relacionamiento y generar estrategias de mejoramiento
para la eficiente prestacion de servicio.

1.2 Objetivos especificos

e Establecer las variables de caracterizacién con la informacion obtenida en el Sistema de
Gestion Documental Orfeo para conocer las caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias de los grupos de valor.

e Recopilary analizar los datos con el fin de tener informacién detallada que aporte a la toma
de decisiones en la Superintendencia de Transporte.

e |dentificar aspectos que se requieren fortalecer en las fuentes de informacion, con el
propésito de recolectar datos precisos para la caracterizacion y sea insumo para la
implementacion de acciones de mejora en la entidad.

1.3 Alcance

Este documento se desarrolla con informacion del periodo comprendido entre enero a diciembre del
2022, la base de datos suministrada permite realizar el analisis de la caracterizacion de ciudadania
y grupos de valor que tienen relacién directa con la Superintendencia de Transporte, de esta manera,
se pretende conocer las caracteristicas de estos usuarios para establecer procesos de mejora en la
entidad, satisfacer la prestacion del servicio en los canales de atencién y fortalecer las estrategias
de relacionamiento con los grupos de valor.

1.4 Contexto de la Superintendencia de Transporte

La Superintendencia de Transporte vigila, inspecciona y controla la debida prestacion del servicio
publico de transporte, asi como la correcta operacién de los servicios conexos en puertos,
concesiones e infraestructura y transporte terrestre, con el fin de proteger los derechos de los
usuarios establecidos en la Constitucion y la ley.

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Como parte de la metodologia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor, es importante
analizar el contexto interno de la entidad, esto permite identificar los mecanismos y herramientas
para la captura de informacion que seran insumo para el analisis de resultados.

e Cadena de Valor
La cadena de valor es una representacion grafica de los procesos, que describe el modo en que se

desarrollan las actividades en la Superintendencia de Transporte, el cual, genera valor en los
servicios que brinda a los grupos de valor, y esta subdividida por 4 tipos de proceso:

Figura 1. Procesos de la Superintendencia de Transporte

Dan lineamientos Se encuentra Brindan un Ayudan a evaluar
hacia donde se nuestra razon de soporte para el el desempefio de
dirige la ser cumplimiento de los procesos e
o Organizacion n la misién y los - Identificar
S 2 demas tipos d = rtunidades d
o = emas tipos de = oportunidades de
2 S proceso S mejora
© 0 .
Z =
<
i 5
(&)
(1]
=
(3]
>
Ll

Fuente: Proceso Gestion del Conocimiento y la Innovacion

De acuerdo a los cuatro grupos identificados en la Figura 1 la Superintendencia de Transporte cuenta
con 16 procesos que son parte de la Cadena de Valor:

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Cada proceso se encuentra documentado en el Sistema Integrado de Gestion de Calidad. A
continuacion, se observa la Cadena de Valor clasificados de acuerdo a los cuatro procesos
(estratégicos, misionales, apoyo, evaluacion y control):

Figura 2. Cadena de Valor de la Superintendencia de Transporte
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Acorde con &l DAFP, nuestra cadena de valor relaciona de manera légica y secuencial los
recursos materiales, humanos y fisicos con las actividades y productos que daran
resultados satisfactorios a las necesidades de los grupos de interés

Fuente: Proceso Gestion del Conocimiento y la Innovacion

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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1.5 Lider de la caracterizacion

Para el desarrollo del ejercicio de caracterizacion es importante contar con una dependencia lider
que centralice la informacién para dar a conocer los resultados en el interior de la Superintendencia
de Transporte y facilitar las consultas externas, con el fin de mejorar el relacionamiento con los
ciudadanos y grupos de valor.

De acuerdo alo indicado en la Ley 2052 de 2020 y la estructura de la Superintendencia de Transporte
en la Cadena de Valor, se establece que el encargado para el liderazgo del ejercicio de
Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor es el proceso de Gestion de Relacionamiento con
el Ciudadano.

1.6 Grupos de Valor

La identificacion de los grupos de valor de la Superintendencia de Transporte inici6 a partir del
contexto de la entidad, de los servicios que impactan el entorno en el cual opera a partir de los roles
de vigilancia, inspeccion, y control de la debida prestacion del servicio publico de transporte, puertos,
concesiones e infraestructura, servicios conexos, y la proteccion de los usuarios del sector transporte
de conformidad con la ley.

Se define como nodo a los puntos en donde comienzo y termino el viaje (terminales, aeropuerto,
puertos), modo por donde se mueve el transporte (aéreo, acuatico, terrestre entre otros) y medio en
que se moviliza de acuerdo al modo escogido (bus, tren, avidn, barco).

A continuacion, se presenta los grupos de valor de la Superintendencia de Transporte:

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Vigilados

* Delegatura de Concesiones e Infraestructura:
IAC - Infraestructura Aeroportuaria Concesionada (Nodo)
IANC - Infraestructura Aeroportuaria No Concesionada (Nodo)
ICC - Infraestructura Carretera Concesionada (Modo)
ICNC - Infraestructura Carretera No Concesionada (Modo)
IFC - Infraestructura Férrea Concesionada (Nodo y Modo)
IFNC - Infraestructura Férrea No Concesionada (Nodo y Modo)
OF - Operadores Férreos (Medio)
PC - Empresas de Pasajeros por Carretera
PMOSF- Proveedores de Mano de Obra Servicio Ferreo
TTTA - Terminales de Transporte Terrestre Automotor (Nodo)

+Delegatura de Transito y Transporte Terrestre:
AT- Autoridades de Transito
CG - Empresas de Transporte de Carga
EC - Empresas Carroceras
ES - Empresas de Transporte Especial
MX - Empresas de Transporte Mixto
OAC - Organismos Acreditadores y/o Certificadores
OT - Organismos de Transito
OTM - Operadores Transporte Multimodal
SC - Servicios Conexos
TC - Transporte por Cable
TUM - Transporte Urbano y Masivo
TTTA - Terminales de Transporte Terrestre Automotor (Nodo)

*Delegatura de Puertos:
ETF - Empresas de Transporte Fluvial
IPF- Infraestructura Portuaria Fluvial
IPM - Infraestructura Portuaria Maritimo
OPF - Operadores Portuarios Fluviales
OPM - Operadores Portuarios Maritimos
TM - Empresas De Transporte Maritimo (Medio)

* Delegatura para la Proteccion de Usuarios:
CDA - Centros de Diagnostico Automotor
CEA- Centros de Ensefianza Automovilistica
CIA -Centros integrales de Atencién a Conductores
CRC- Centros de Reconocimiento de Conductores
ETA - Empresas Aéreo

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Ciudadanos

+Persona natural y grupos de especial proteccion.

| resa |

+Persona juridica que interactua con la Superintendencia de Transporte y no hace parte de los
vigilados.

2. Variables para la caracterizacion

Para la identificacién de las variables se toma como referencia la informacién que proporciona el
Sistema de Gestién Documental Orfeo, se selecciona aquellas variables que contribuyan al analisis
de las caracteristicas de los grupos de valor de acuerdo a los trdmites que brinda la Superintendencia
de Transporte, en los diferentes canales de atencion (presencial, telefonico, virtual y escrito) para
dar cumplimento a los objetivos y propdsitos de la entidad.

De acuerdo a lo anterior, las variables segun su categoria son:
Figura 2. Variables para la caracterizacion
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Fuente: Elaboracion propia, imagenes tomadas de freepik

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion valida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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3. Fuentes de informacion

La Superintendencia de Transporte dispone de los siguientes mecanismos para la recoleccion de
informacién:

o Sistema de Gestion Documental Orfeo: informacion disponible en el aplicativo de la
Superintendencia de Transporte, el cual consolida las radicaciones de PQRSDF (peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones) recibidos por los diferentes canales
de atencién. A través de la base de datos generada en este aplicativo, se obtiene
informacion relevante que es de insumo para el analisis de la caracterizacion de ciudadania
y grupos de valor.

¢ Informes de gestion: recopila los registros y andlisis del nivel de servicio de las lineas
telefonicas 018000915615 y #767, atencion presencial en el Centro Integral de Atencidn al
Ciudadano y medio virtual.

e Encuesta de satisfaccion: contiene la calificacion por parte de los usuarios derivada de la
interaccion con la entidad a través de los canales de atencion escrito, presencial, telefonico
y virtual.

Se determina para la captura de la informacién la generacion de la base de datos de enero a
diciembre del 2022, la cual es consolidada para el posterior analisis e interpretacion de los datos,
esto permite reconocer aspectos importantes para el mejoramiento del relacionamiento con los
ciudadanos y el fortalecimiento de los mecanismos de recoleccion de informacion.

4. Analisis de resultados

A partir de la base de datos suministrada por el Grupo de Gestién TICS, informacion exportada del
Sistema de Gestion Documental Orfeo y las variables que previamente fueron definidas, se analiza
la informacion de la Caracterizacién de Ciudadania y Grupos de Valor de la Superintendencia de
Transporte, obteniendo el siguiente resultado:

4.1 Variable Geograficas: Ubicacion

Durante el afio 2022, a través del Sistema de Gestidn Documental Orfeo se recibieron 50.582
requerimientos, se observa que la Superintendencia de Transporte tuvo influencia en todos los
departamentos del pais, se encuentran en su mayoria ubicados en la ciudad de Bogota con un 11
% seguido de Antioquia con un 4 %, Valle del Cauca con un 2 %, Atlantico, Risaralda, Cundinamarca

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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y Santander cada uno con 1 %, los demas departamentos presentaron menor porcentaje de
participacion. (Observar tabla y grafica 1)

Cabe resaltar que la entidad recibié requerimientos de 12 usuarios ubicados en el exterior de acuerdo
a la informacién suministrada de la base de datos. Por otro lado, se identificd que el 76 % de los
peticionarios no registran el departamento de residencia, por lo cual, no es posible conocer la
ubicacion del total de grupos de valor que se relacionaron con la Superintendencia de Transporte en
el afio 2022.

Tabla 1. Ubicacién geografica

Amazonas 5 0
Antioquia 1853 4
Arauca 19 0
Atlantico 382 1
Bogota 5317 1"
Bolivar 193 0
Boyaca 158 0
Caldas 200 0
Caqueta 26 0
Casanare 47 0
Cauca 122 0
Cesar 86 0
Chocd 32 0
Cordoba 92 0
Cundinamarca 539 1
Guainia 2 0
Guaviare 5 0
Huila 164 0
La Guajira 32 0
Magdalena 92 0
Meta 110 0
Narifio 102 0
Norte De Santander 222 0
Putumayo 21 0
Quindio 130 0
Risaralda 3N 1
San Andrés 13 0
Santander 438 1
Sucre 44 0
Tolima 182 0
Valle Del Cauca 1213 2
Vaupés 3 0
Vichada 5 0
Internacional 12 0
Sin identificar 38410 76
TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEO 2022

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Grafica 1. Ubicacion geografica

No. Peticionario
32

5317
385 I

92
86

44 193 2
2 222

1853 238 -

32 158

200 47
31 539

1213
110

164 2
122

102

26
21 3

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

4.2 Variable Demograficas: Género

Se aprecia mayor participacion los peticionarios del género masculino con un 23 %, seguido del
femenino con un 19 % e intersexual con una participacién menor. Se aclara que el 58 % de los
grupos de valor prefirieron no responder, por ende, no es posible conocer el género. (Observar tabla
y gréfica 2)

Tabla 2. Género

| Género | No. Peticionario | % participacion

Femenino 9597 19
Masculino 11602 23
Intersexual 50 0
Sin identificar 29333 58
TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEO 2022

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA

Pagina 12 de 26



5T Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor

SuperTransporte

Grafica 2. Género
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

4.3 Variable Demograficas: Estado civil

Se identifica en la variable de estado civil que la mayoria de los peticionarios de la Superintendencia
de Transporte en el 2022 son solteros con un 12 %, seguido de los casados con un 9 %, unién marital
de hecho con un 2 %, divorciado y viudo presentaron un menor porcentaje. De los 50.582 grupos de
valor que realizaron requerimientos en la entidad, con un 76 % no fue posible identificar el estado
civil dentro de las opciones establecidas en el formulario. (Observar tabla y gréfica 3)

Tabla 3. Estado civil
Estado civil % participacion

Casado 4641 9
Divorciado 400 1
Soltero 5805 12
UMH 1059 2
Viudo 131 0
Sin identificar 38546 76
TOTAL 50582

Fuente: Elaboraci6n propia, datos tomados de ORFEO 2022

Grafica 3. Estado civil

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion valida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEO 2022

4.4 Variable Demograficas: Grupo étnico

De los 50.582 usuarios se evidencia que 9.091 (18 %) no se reconocen en el grupo étnico, 315 (1
%) se identifica como afrocolombiano, 76 (0 %) indigenas, 46 (0 %) rom- gitano, 29 (0 %) raizal y 3
(0 %) palenquero. Se resalta que el 81% no responde, por lo cual, nos deja con un 19% de muestra.
(Observar tabla y grafica 4)

Tabla 4. Grupo étnico

| Grupo étnico | No. Peticionario | % artlclaclon

Afrocolombiano 315

Indigena 76 0
Palenquero 3 0
Raizal 29 0
Rom - Gitano 45 0
No aplica 9091 18
Sin identificar 41023 81

TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEO 2022

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion valida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Graéfica 4. Grupo étnico
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

Segun la grafica 5 de los 468 peticionarios que indicaron pertenecer al grupo étnico, se puede
observar lo siguiente: 315 afrocolombianos en su mayoria se encuentran ubicados en el Valle del
Cauca con 81 usuarios seguido Bogota con 62, de los 76 indigenas la mayoria estan en Bogota con
25 peticionarios seguido del departamento de Narifio con 9, con relacion a los 3 palenqueros todos
estan ubicados en Bogotd, en el caso de los 29 raizales en su mayoria se sitlan en Bogota con 8
usuarios seguido de San Andrés con 7, por ultimo de los 45 rom-gitano fue posible identificar 1 en el
departamento de Bogota, debido a que los 44 restante no dieron respuesta a la ubicacion geografica.

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Grafica 5. Cobertura geogréafica Grupo étnico
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

4.5 Variable Demograficas: Nivel de educacion

Los resultados indican que 875 (1.7 %) grupos de valor cuentan con nivel educativo béasica, 835 (2
%) en nivel media - superior, 32 (0 %) preescolar y 24 (0 %) sin educacién. Cabe sefialar que, el
96% de los peticionarios no se identificé con el nivel de educacion, por lo cual, nos deja con un 4 %
de muestra en esta variable. (Observar tabla y gréfica 6)

Tabla 6. Nivel de educacion

Nivel de educacion % participacion

Preescolar 32 0
Basica 875 2
Media - Superior 835 2
Sin educacion 24 0
Sin identificar 48816 96
TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion valida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Grafica 6. Nivel de educacion
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

De los 1.766 ciudadanos que respondieron a la variable de educacion, se evidencia en la grafica 7
lo siguiente: 1.000 peticionarios del género masculino tienen en su mayoria nivel de educacion
media-superior con 510 usuarios seguido de basica con 463, con relacion a 740 del género femenino
la mayoria tiene nivel de educacion basica con 400 peticionarios seguido de media-superior con 315,
de los 17 intersexuales la mayoria indicaron tener formacion basica con 8 peticionarios. Cabe
mencionar que 9 peticionarios que dieron respuesta al nivel de educacion estan sin identificar en la
variable género.

Gréfica 7. Nivel de educacién por género
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion valida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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4.6 Variable Demograficas: Proteccion constitucional

Se evidencia que 50.321 de los usuarios no se identifican con la variable de proteccion constitucional,
representando asi un 99.5%, sin embargo, en la entidad se mantiene la presencia de peticionarios
de este grupo de especial proteccion con un 0.05% representados de la siguiente manera: tercera
edad 239, personas con discapacidad (PSD) 10, mujeres cabeza de familia, mujeres en estado de
embarazo y victimas 2 cada uno. De acuerdo con el tipo de discapacidad (PSD) identificados en esta
variable, con mayor participacion se encuentra el ciudadano con discapacidad fisica.

En general el porcentaje de participacion de los ciudadanos de proteccion constitucional es bajo,
para la entidad es importante identificarlos, con el fin de brindar condiciones de atencion adecuada
a este grupo de valor. (Observar tabla y grafica 8)

Tabla 8. Proteccion constitucional

Proteccion constitucional No. Peticionario | % participacion

Mujer Cabeza De Familia 2 0,0
Muijer En Estado De Embarazo 2 0,0
PCD - Fisica 7 0,0
PCD - Psiquica 2 0,0
PCD - Sensorial 1 0,0
Tercera Edad 239 0,5
Victima 2 0,0
No aplica 50321 99,5
Sin identificar 6 0,0

TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Grafico 8. Proteccion constitucional
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

4.7 Variable Intrinsecas: Canales de atencion

De acuerdo a la informacién de la tabla 9, se observa que la mayor parte de los peticionarios
realizaron su requerimiento de PQRSDF por el canal de atencidn virtual, el mas utilizado fue el correo
electrénico con un 70% seguido de la pagina web con un 25 %, comparado con el afio anterior
continuan siendo los medios que més emplean los grupos de valor de la Superintendencia de
Transporte, con la novedad que aumento la participacidn de peticionarios en el afio 2022.

Tabla 9. Canales de atencion

#1767 1 0

Call Center 135 0
Correo electrénico 35340 70

Interoperabilidad Mintransporte 119 0

Mensajeria 274 1
Pagina Web 12517 25

Sistema de Autogestion y Supervision de Protocolos (Saspro) 24 0
Ventanilla Presencial 2162 4
TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEO 2022

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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En la gréfica 9 se evidencia que los canales de atencidn utilizados por los peticionarios de proteccién
constitucional corresponden al correo electronico 203 usuarios, pagina web 37, ventanilla presencial
7, saspro y call center 3 cada uno y mensajeria 2 ciudadanos.

Grafico 9. Canales de atencién
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Fuente: Elaboraci6n propia, datos tomados de ORFEO 2022

4.8 Variable Intrinsecas: Tipo de vigilado

Para la vigencia del 2022, la informacion del tipo de vigilados es tomada de los PQRSD interpuesto
por los ciudadanos ante la Supertransporte a través del Sistema Orfeo. En la tabla 10 se refleja el
tipo de vigilado por el cual se genera el radicado, evidenciado que se han interpuesto mayor PQRSD
a Empresas de transporte Aéreo con 19.331 (38.2 %), Empresas de Pasajeros por Carretera con
3.799 (7.5 %), Organismos de Transito con 3.615 (7.2 %), Empresas de Transporte Especial con
1.798 (3.6 %), Empresas de Transporte de Carga con 1.583 (3.1 %), Centros de Ensefianza
Automovilistica con 1.379 (2.7 %), Servicios Conexos con 1.055 (2.1 %), los demés vigilados
presentaron menor numero de requerimientos. Es de resaltar que 13.793 (27.3 %) peticionarios
decidieron identificar directamente a la Superintendencia de Transporte como el responsable del
PQRSD y no a un tipo de vigilado.

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Tabla 10. PQRSD por Tipo de vigilado

Acudtico ETF - Empresas de Transporte Fluvial 79 0,2
Acudtico IPF- Infraestructura Portuario Fluvial 3 0,0
Acuatico IPM - Infraestructura Portuario Maritimo 18 0,0
Acudtico OPF - Operadores Portuarios Fluviales 69 0,1
Acuético OPM - Operadores Portuarios Maritimos 80 0,2
Acuatico TM — Empresas de Transporte Maritimo (Medio) 75 0,2
Aéreo IAC - Infraestructura Aeroportuaria Concesionada (Nodo) 23 0,1
Aéreo IANC - Infraestructura Aeroportuaria No Concesionada (Nodo) 55 0,1
Aéreo ETA - Empresas Aéreo 19331 38,2
Terrestre AT- Autoridades de Transito 2231 44
Terrestre CDA - Centros de Diagnostico Automotor 267 05
Terrestre CEA- Centros de Ensefianza Automovilistica 1379 2,7
Terrestre CG - Empresas de Transporte de Carga 1583 3,1
Terrestre CIA -Centros integrales de Atencién a Conductores 21 0,0
Terrestre CRC- Centros de Reconocimiento de Conductores 58 0,1
Terrestre EC - Empresas Carroceras 9 0,0
Terrestre ES - Empresas de Transporte Especial 1798 3,6
Terrestre ICC - Infraestructura Carretera Concesionada (Modo) 209 04
Terrestre ICNC - Infraestructura Carretera No Concesionada (Modo) 4 0,0
Terrestre IFC - Infraestructura Férrea Concesionada (Nodo Y Modo) 7 0,0
Terrestre IFNC - Infraestructura Férrea No Concesionada (Nodo Y Modo) 4 0,0
Terrestre MX - Empresas de Transporte Mixto 85 0,2
Terrestre OAC - Organismos Acreditadores y/o Certificadores 66 0,1
Terrestre OF — Operadores Férreos (Medio) 7 0,0
Terrestre OT - Organismos de Transito 3615 7,2
Terrestre OTM - Operadores Transporte Multimodal 36 0,1
Terrestre PC — Empresas de Pasajeros por Carretera 3799 75
Terrestre SC - Servicios Conexos 1055 21
Terrestre TC - Transporte por Cable 1 0,0
Terrestre TTTA - Terminales e Transporte Terrestre Automotor (Nodo) 118 0,2
Terrestre TUM - Transporte Urbano y Masivo 550 11
ST - Supertransporte 13793 27,3
Sin identificar 154 0,3
TOTAL 50582

Fuente: Elaboraci6n propia, datos tomados de ORFEO 2022

La informacién obtenida en PQRSD por tipo de vigilado se clasificd de acuerdo con el modo de
transporte (espacio aéreo, terrestre o acuatico) segiin estipula la ley 1682 de 2013 y Decreto Unico
del Sector Transporte — Decreto 1079 de 2015. Por lo anterior, se obtiene como resultado en la
grafica 10 que la mayor participacion corresponde al Aéreo con el 38 %, seguido de Terrestre con el
34 %, y de menor porcentaje Acuatico con el 1 %.

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Grafica 10. PQRSD por Tipo de vigilado
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

4.9 Variable Comportamentales: Tipo de requerimiento (PQRSDF)

En relacion con los resultados obtenidos del tipo de requerimiento, en la tabla 11 se evidencia que
el mas relevante corresponde a Solicitudes con 15.883 (32 %), Quejas con 13.462 (27 %), Peticiones
con 11.271 (22%), Reclamos con 5.034 (10 %), Denuncias con 4.717 (9 %), Felicitaciones y Traslado
por Competencia presentaron un menor porcentaje.

Tabla 11. Tipo de requerimiento (PQRSDF

Tipo de requerimiento | No. Peticionario = % participacion

Denuncia 4717 9

Felicitacion 15 0

Peticion 11271 22

Queja 13462 27

Reclamo 5034 10

Solicitud 15883 32

Traslado por competencia 134 0

Sin definir 66 0
TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

De acuerdo con la informacion de la gréafica 11, se puede observar la cantidad de peticionarios segun
el tipo de requerimiento de dos afios consecutivos, se identifico que en el 2022 realizaron

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion valida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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requerimientos 50.582 grupos de valor incrementando el 22.63% comparado con el afio anterior.
Cabe resaltar que se sigue presentando requerimientos sin definir (en blanco) con un 66 %.

Grafico 11. Tipo de requerimiento (PQRSDF)
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

4.10 Variable Comportamentales: Tipo de solicitante

De acuerdo al tipo de solicitante con mayor requerimiento se evidencia de personas naturales con
un 84%, seguido de personas juridicas con un 13%, apoderado con un 1% y con menor porcentaje
se encuentra: nifio, nifia y adolescente. Es importante aclarar, que el 2% de los usuarios no fue
posible determinar el tipo de solicitante con base a esta clasificacion. (Observar tabla y grafica 12)

Tabla 12. Tipo de solicitante

Tipo de solicitante = No. Peticionario | % participacion

Nifio 10 0

Nifia 13 0
Adolescente 179 0
Persona Natural 42535 84
Persona Juridica 6415 13
Apoderado 568 1

Sin definir 862 2

TOTAL 50582

Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEO 2022

La Superintendencia de Transporte declara tnica documentacion valida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacion, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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Grafica 12. Tipo de solicitante
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de ORFEQ 2022

5. Conclusiones

Para el afio 2022 se recibieron 50.582 radicados de los grupos de valor, fue posible
determinar la ubicacién de 12.172 usuarios en Colombia y el exterior; se evidencia que la
Superintendencia de Transporte tiene cobertura a nivel nacional en todos los departamentos
del Colombia con 12.160 peticionarios ubicados en su mayoria en la ciudad de Bogota (11
%), con relacién a la poblacion que indicaron estar en el exterior se identificaron 12.

Al comparar los resultados con anteriores caracterizaciones, se evidencia que la persona
natural continta siendo el grupo de valor que mas interactia con la Superintendencia de
Transporte, el género con mayor participacion es el masculino (23%) y el canal de
preferencia por los grupos de valor es el virtual a través del correo electronico (70 %). Por lo
tanto, se hace necesario seguir fortaleciendo las tecnologias, propender por la integracion
de informacién y mejoramiento de los procesos para reducir los tiempos de respuesta de las
PQRSDF, esto permite no solo responder a la necesidad de los ciudadanos que emplean
este medio, también a los usuarios que acceden a los diferentes canales atencién.

La Superintendencia de Transporte tiene publicado en su pagina web informacién asequible
para los grupos de valor, como el Portafolio de Tramites y Servicios, la Carta de Trato Digno,

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en

vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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entre otros, por ende, los ciudadanos tienen conocimiento de la informacién y pueden
acceder a los diferentes de los canales de atencion dispuestos por la entidad.

e En el andlisis se identifico también la poblacion de interés para la Superintendencia de
Transporte, los ciudadanos de proteccion constitucional con una participacion de 0.05%, los
escenarios de mayor relacionamiento de estos usuarios corresponden a la pagina web y
correo electronico. Otro grupo significativo es el étnico se evidencié en total 469
peticionarios, lo cuales se reconocieron como: afrocolombiano 315, indigenas 76, rom-
gitano 46, raizal 29 y palenquero 3, aunque la representatividad es baja, el tenerlos
identificados permite a la entidad el fortalecimiento de tecnologias amigables y la inclusion
de estrategias para estos grupos de valor.

e De acuerdo al anélisis del grupo de proteccion constitucional se observa en la gréfica 8 que
las personas de la tercera edad tienen mayor participacion en la entidad, por lo cual es
importante dirigir las campafas y estrategias para esa poblacion.

e Se logra identificar la ubicacion geogréafica de 422 peticionarios del grupo étnico en 28
departamentos, la ciudad de Bogota tuvo mayor presencia de peticionarios indigenas con
25, palenqueros con 3, raizal con 8 y rom-gitano con 1, en el caso de los afrocolombianos
los de mayor participaciéon se encuentran en el departamento de Valle de Cauca con 81
peticionarios.

e Con relacion al enfoque de la mujer, la participacion del género femenino en la entidad
también tuvo participacion con el 19 %, al revisar el nivel educativo de este grupo de valor
se determinar que el 22.7 % su formacion es basica, 17.8 % Medio- Superior, 1 % preescolar
y 0.4 % sin educacion.

e En general el nivel de estudios de los grupos de valor que presentaron requerimientos y
respondieron a la pregunta, se evidencia una mayor participacion de nivel de formacion
basica, esto permite identificar la necesidad de emplear lenguaje claro en los canales de
atencién (presencial, virtual, virtual y/o escrito) de la entidad, facilitando a todos los usuarios
la comprension de las estrategias actividades misionales para sus tramites y servicios de la
Superintendencia de Transporte.

e Comparativamente con el nimero de tramites presentadas en el periodo anterior (2021), se
tiene un incremento del 22.63% (ver grafico 11) en el afio 2022 y se evidencia de acuerdo a
los intereses de los grupos de valor de la Superintendencia de Transporte que el
requerimiento con mayor representatividad son las solicitudes con el 32% seguido de las
quejas con el 27 %. Con relacién a la variable del tipo de vigilado los de mayor PQRSD
corresponde a la Empresa Aéreo con el 38 %.

La Superintendencia de Transporte declara Unica documentacién vélida la ubicada en el aplicativo de cadena de valor, y entra en
vigor a partir de la publicacién, toda copia de este documento, se declara COPIA NO CONTROLADA
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e Se hace lainvitacidn a las delegaturas, y demas dependencias a mantener un lenguaje claro
en las publicaciones y respuestas a las PQRSD, teniendo en cuenta las caracteristicas de
los grupos de valor de la Superintendencia de Transporte evidenciadas en esta
caracterizacion.

6. Oportunidades de mejora

e El Sistema de Gestion Documental Orfeo es una buena herramienta para la captura de
informacion, es importante que se fortalezca y se recomienda en los registros realizados
manual que las respuestas que se digiten estén conforme a como indica en las opciones de
este formulario y en lo posible clasificar toda la informacién o las que son de caracter
obligatorio, con el fin de identificar con exactitud las particularidades de mas ciudadanos y
grupos de valor. En la base de datos, por ejemplo, se observa algunas casillas en blanco de
preguntas obligatorias, respuesta que no esta dentro de las opciones del formulario Orfeo o
el nombre registrado es incompleto, por ende, no es posible en algunos casos identificar la
opcién seleccionada.

» Se recomienda en el formulario de Orfeo actualizar las opciones: Proteccion Constitucional,
Canal de Atencion, Nivel Educativo, Tipo de PQR (PQRSDF), Tipo de Solicitud, un trabajo
conjunto del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y TICS.

e En el fortalecimiento de las tecnologias se recomienda brindar a los grupos de valor que
estén interesados, la posibilidad de crear usuario para radicar las PQRSD; agilizara el
proceso a los usuarios porque no tendran que registrar su informacién personal cada vez
que realicen un radicado y también le permitira revisar el historial de los tramites y el estado
actual en que se encuentra cada requerimiento.

e Se hace una invitacion a que toda comunicacién sin importar el tipo de solicitud, sea
transmitida por los canales oficiales de la entidad en lenguaje claro.

7. Aprobacion del documento

Aprobacion del documento
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