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PRESENTACION

La Superintendencia de Transporte tiene como misién supervisar la efectiva prestacién 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 proteccidn a los usuarios. Para ello tiene el firme propésito de facilitar el acceso de
la ciudadania a sus derechos mediante el fortalecimiento de la relacién de la entidad con la ciudadania y grupos de
valor.

Lo anterior implica entender la transversalidad e integralidad del servicio a la ciudadania, como una labor que
compromete a todos los colaboradores de la Superintendencia de Transporte, por ende, requiere de la articulacién, el
compromiso, la gestién y recursos necesarios para garantizar el ejercicio de los derechos de la ciudadania y su acceso
efectivo a la oferta de tramites y servicios de la entidad.

Para aportar al fortalecimiento institucional, la entidad tiene definida en su cadena de valor 16 procesos, uno de ellos
es el Proceso de Gestién de Relacionamiento con el ciudadano, cuyo objetivo es implementar las politicas de relacién
Estado-Ciudadania y contribuir con el cumplimiento de la cultura del servicio en todos los canales dispuestos para los
grupos de valor a través de la orientacién y atencién clara y oportuna de las solicitudes recibidas, asi como la
adecuada aplicacién y ejecucion de actividades de participacion ciudadana con el fin de lograr la satisfacciéon de los
grupos de valor e interés en los escenarios de relacionamiento y promover el acceso a los tramites y servicios de la
entidad.

La entidad establece la Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania como un compromiso explicito de la alta
direccién, bajo las directrices del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG que serd liderada por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano de la Superintendencia de Transporte.

Esta politica se desarrolla desde dos componentes, la ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera, que
contienen programas y lineas de accién para el cumplimiento y materializacién de esta politica en la entidad de
acuerdo con los lineamientos que el Departamento Administrativo de Planeacién a establecido en el marco del
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Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.[11

[1] ABC del Servicio al Ciudadano, Atributos basicos para la prestaciéon del servicio al ciudadano en las entidades publicas. Consultado el
28/04/2022.

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/ABC%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf

1. OBJETIVO GENERAL

Promover en la Superintendencia de Transporte la cultura de servicio con altos estandares de calidad, transparencia e
igualdad, a través de procesos y procedimientos &giles, claros y oportunos que permita aumentar la eficiencia en la
gestién y construya confianza en los grupos de valor.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Facilitar el acceso efectivo a los tramites y servicios mediante los diferentes canales de atencidén dispuestos por
la entidad, con el fin de mejorar los niveles de interaccién entre la ciudadania y la Superintendencia de
Transporte.

e Fortalecer el talento humano asignado para la atencién a la ciudadania, asegurando que cuenten con las
competencias y conocimientos necesarias para garantizar la excelencia en la prestacién del servicio en todos los
escenarios de relacionamiento y asi aumentar la satisfaccién de los grupos de valor.

¢ Implementar mecanismos que permitan la autogestién de la ciudadania, a través de la digitalizacién paulatina de
la oferta institucional.

e Fortalecer y unificar los sistemas de informaciéon que permitan el control en la recepcién, produccién, gestién,
trdmite, transferencia y disposicién de las solicitudes de la ciudadania con el fin de asegurar el acceso a la
informacién publica.

3. ALCANCE

La Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania es aplicable a todos los procesos de la Superintendencia de
Transporte y a todas las acciones ejecutadas por la(o)s servidora(e)s publica(o)s y contratistas durante el ejercicio de
sus funciones y cumplimiento de obligaciones.

Esta politica se encuentra alineada a los objetivos institucionales y es transversal a todos los procesos de la entidad.
4. DEFINICIONES
Accesibilidad: es la condicién que permite, en cualquier espacio o ambiente ya sea interior o exterior, el facil y

seguro desplazamiento de la poblacién en general y el uso en forma confiable, eficiente y auténoma de los servicios
instalados. (Ley 1287 del 3 mar. de 2009) .

Caracterizacion de ciudadania: identificacién de las particularidades, necesidades, expectativas y preferencias de
la ciudadania con el fin de adecuar la oferta institucional y la estrategia de servicio para fortalecer la confianza de los
grupos de valor en las entidades y el Estado .

Ciudadano(a): toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos politicos, asi como de deberes y sujeto a
las leyes del Estado.

Grupos de valor: corresponde al conjunto de personas natural o juridicas con caracteristicas similares que tiene
relacién con la Superintendencia de Transporte.

Lenguaje claro: Plain Language Association International define que “es una forma de escribir y presentar la
informacién de tal forma que un lector pueda entenderla rapida y facilmente”.

Monitoreo: proceso continuo y sistemdatico que mide el progreso y los resultados de la ejecucién de un conjunto de
acciones en un periodo de tiempo, con base en indicadores previamente determinados.

OPA (Otro Procedimiento Administrativo): conjunto de requisitos, pasos, acciones que realiza el(la) ciudadano(a)
de manera voluntaria, para obtener un producto o servicio que ofrece una entidad de la administracién publica o
particular que ejerce funciones administrativas dentro del &mbito de su competencia. Se caracterizan porque no son
obligatorios y porque por lo general no tienen costo. En caso de tenerlo, se debe relacionar el respectivo soporte legal
gue autoriza el cobro. En la mayoria de los casos estos procedimientos administrativos estdn asociados con un
tramite, ya que de este se pueden generar acciones de consulta, certificaciones, constancias, entre otras, los cuales
acreditan el resultado de un tramite
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Seguimiento: conjunto de acciones que permiten comprobar en qué medida se cumplen las acciones y metas
propuestas.

Servicio: es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para incrementar la satisfaccién del
usuario, que les dan valor agregado a las funciones de la entidad.

Servicio al ciudadana(o): derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y célido a los
servicios que presta el Estado para satisfacer sus necesidades.

Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT: es la fuente Gnica y vélida de la informacién de los trdmites que
todas las instituciones del Estado ofrecen a la ciudadania, facilita la implementacién de la politica de racionalizacién
de trdmites y contribuye a fortalecer el principio de transparencia, evitando la generacién de focos de corrupcién.

Tramite: conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional reguladas por el estado, que deben
efectuar la ciudadania y grupos de valor, para adquirir un derecho o cumplir una obligacién prevista o autorizada por
la ley.

5. MARCO NORMATIVO

La Superintendencia de Transporte por ser una entidad publica del orden Nacional de la rama ejecutiva, debe cumplir
con la regulacién y la normativa que establece el Estado Colombiano en materia de Relacionamiento con la
Ciudadania. En ese sentido, la politica se enmarca en los principios de informacién completa y clara, igualdad,
moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, con base
en las necesidades, realidades y expectativas de la ciudadania.

¢ Constitucion Politica de Colombia del 04 de jul de 1991: "en los articulos 2, 209 y 270 establece el servicio
a la comunidad como uno de los fines esenciales del Estado y se desarrolla con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, permitiendo a los ciudadanos
mediante formas y sistemas de participacién ciudadana, vigilar la gestién publica".

e Ley 527 del 18 de ago de 1999: "por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes
de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacién y se
dictan otras disposicione".

e Ley 594 del 14 de jul de 2000: "por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras
disposiciones".

¢ Directiva Presidencial 10 del 20 de ago de 2002: "atribuyé al Departamento Nacional de Planeacién la
responsabilidad de coordinar, y orientar el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano que fue una de las
reformas transversales creadas por el Programa de Renovacién de la Administracién Publica - PRAP".

e Ley 962 del 08 de Jul de 2005: "por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites vy
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos".

¢ Resolucién 19120 del 04 de nov de 2005: "se adopta un mecanismo que facilite la interaccién entre el
usuario de servicios publico de transporte y su infraestructura y la superintendencia de puertos y transporte -
oficina de atencién al ciudadano".

o Decreto 2150 del 05 de dic de 2005: "por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o
trdmites innecesarios existentes en la Administracién Pdblica".

e Circular 14 del 04 de dic de 2007: "envio oportuno de informacién para contestar tutelas y derechos de
peticion".

e Ley 1266 del 31 de dic de 2008: "por la cual se dictan las disposiciones generales del hdbeas data y se regula
el manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia,
comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones, es decir, regula el
manejo de la informacién contenida en bases de datos personales".

e Decreto 2623 del 13 de jul de 2009: "por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano -
SNSC".
e CONPES 3649 del 15 de mar de 2010: "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano".

e Decreto 19 del 10 ene de 2012: "suprime o reforma regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios en
la administracién publica".



e Ley 1581 del 17 de oct de 2012: "por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales. Proteccién de datos y privacidad de la informacién".

e CONPES 3785 del 09 de dic de 2013: "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano", sefalan que desde el afio 2007 se inicié el disefio y puesta en marcha del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano PNSC en el Departamento Nacional de Planeacién. Menciona: "(...) es preciso que el
lineamiento de politica tenga en cuenta la redefinicién del rol del PNSC como coordinador y articulador de
esfuerzos interinstitucionales en materia de servicio al ciudadano." (Pag. 8).

e Norma NTC ISO 6047 del 11 de dic de 2013: "accesibilidad al medio fisico. Espacios de Servicio al Ciudadano
en la Administracién Publica. Requisitos".

e Ley 1712 del 6 de mar de 2014: "por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
acceso a la Informacién Publica Nacional".

e Decreto 103 del 20 de ene del 2015: "por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones".

¢ Resoluciéon 28748 del 18 de dic de 2015: "por medio de la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho
de Peticién, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia de Puertos y
Transporte".

¢ Resoluciéon 3564 del 31 de dic de 2015: "expedida por MinTIC, por la cual se reglamentan aspectos
relacionados con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Pdblica".

¢ Resolucién 1321 del 08 de ene de 2016: "por la cual se crea el Centro de Atencién Integral al Ciudadano -
CIAC- de la Superintendencia de Puertos y Transporte".

¢ Resoluciéon 1835 del 30 de ene de 2017: "por la cual se adiciona el trdmite de las peticiones presentadas
verbalmente, en el reglamento de tramite interno del derecho de peticién, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones ante la Superintendencia de Puertos y Transporte".

¢ Decreto 1499 del 11 de sep de 2017: "por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015. Modelo Integrado de Planeacién y Gestién- 3ra. Dimension".

e Decreto 2106 del 22 nov de 2019: "por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
trdmites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracién publica".

¢ Resolucion 1519 del 24 de ago de 2020: "por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacién sefalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacién
publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos".

¢ Ley 2052 del 25 de ago de 2020: "por medio de la cual se establecen disposiciones, transversales a la rama
ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas,
en relacién con la racionalizacién de tramites y se dictan otras disposiciones. Se crean las condiciones para
racionalizar, automatizar y digitalizar trdmites con el Estado. - La norma rige que los tramites que se creen a
partir de su entrada en vigor deberan realizarse totalmente en linea por parte de los ciudadanos".

e Ley 2195 del 18 de ene de 2022: "por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia,
prevencioén y lucha contra la corrupcién y se dictan otras disposiciones. Articulo 31".

e Decreto 088 del 24 de ene de 2022: "establece los conceptos, lineamientos, plazos y condiciones para la
digitalizacién y automatizacion de tramites y su realizacién en linea".

e Ley 2294 del 19 de may de 2023: "por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026 Colombia
Potencia Mundial de la Vida ".

6. RESPONSABILIDADES

Para la debida implementacién de la Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania, se establecen las siguientes
responsabilidades:

6.1 ALTA DIRECCION



e Se compromete con la aprobacion de la Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania y el aseguramiento de
la disponibilidad de recursos para su cumplimiento.

6.2 COMITE INSTITUCIONAL DE GESTION Y DESEMPENO

e Aprueba la Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania.
e Realiza el seguimiento a las acciones y estrategias definidas en la implementacién de la Politica para el
Relacionamiento con la ciudadania

6.3 LIDERES DE PROCESO Y EQUIPOS DE TRABAJO

La ejecucién de la politica estd a cargo del lider de proceso Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, asi como
todas las Dependencias que realizan actividades e interactien con la ciudadania y grupos de valor. Por lo tanto, se
establece lo siguiente:

e Aprueba y coordina la implementacién de los lineamientos, procedimientos y protocolos establecidos para la
atencién a la ciudadania con oportunidad y calidad.

e Efectlan seguimiento al cumplimiento de los lineamientos de la politica en cada uno de los procesos acorde con
su competencia y responsabilidad.

6.4 PROCESO LIDER DE LA POLITICA
Proceso de Gestion de Relacionamiento con el Ciudadano

e Proponer al Comité Institucional de Gestién y Desempefio la Politica Institucional para el Relacionamiento con la
Ciudadania.

e Coordinar la implementacién de la Politica Institucional para el Relacionamiento con la Ciudadania.

e Efectuar monitoreo al cumplimiento de los lineamientos definidos en la Politica Institucional de Relacionamiento
con la Ciudadano.

e Presenta al Comité Institucional de Gestién y Desempeiio los resultados obtenidos.

Proceso Gestién de Talento Humano

 Capacitar al talento humano en la promocion, transferencia v fortalecimiento de las competencias para la
gestién, que contribuya al mejoramiento del servicio a la ciudadania.

6.5 GRUPO DE COMUNICACIONES

El Grupo de Comunicaciones es un actor clave en la estrategia de relacionamiento con la ciudadania, ya que traduce
los valores institucionales en mensajes claros, empaticos y coherentes, asegurando la difusién efectiva de la

informacién, promoviendo la participacién y fortaleciendo la imagen de la Superintendencia.

e Apoyar la difusién de la Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania y sus componentes, mediante
campafas informativas, boletines, piezas graficas y contenidos multicanal.

e Promover el uso del lenguaje claro y accesible en todos los mensajes institucionales dirigidos a la ciudadania.

¢ Garantizar la coherencia y alineacién de los mensajes con los principios de la politica: transparencia, claridad,
inclusién y oportunidad.

¢ Disefar estrategias de comunicacién interna para fortalecer la cultura del servicio al ciudadano entre los
servidores publicos.

¢ Realizar monitoreo de impacto de las campafias asociadas a la atencién ciudadana, en coordinacién con el Grupo
de Relacionamiento.

Componente 6: Fortalecimiento de la comunicacién institucional para el servicio a la ciudadania

Linea de trabajo propuesta - “Comunicamos con sentido”
Objetivo: Desarrollar contenidos y estrategias comunicativas que promuevan una ciudadania informada,
empoderada y satisfecha. Esto incluye:

e Difusion pedagdgica de tramites y servicios.

e Promocion de canales oficiales de atencién.

e Comunicacién efectiva en casos de crisis 0 cambios normativos.

e Campafias participativas que recojan y visibilicen la voz de la ciudadania.

7. PRINCIPIOS DE LA POLITICA



La Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania de la Superintendencia de Transporte se rige por los siguientes
principios [2] para garantizar el goce efectivo de los derechos de la ciudadania:

¢ Eficiencia y oportunidad: la Administracién Pdblica presta un servicio basado en procesos y procedimientos
agiles y rapidos, disminuyendo los costos y las cargas innecesarias sobre el(la) ciudadana(a).

e Efectividad: los procesos y procedimientos de las entidades facilitan la gestién de los asuntos que son
responsables y permite que el(la) ciudadano(a) reciban una atencién rapida, oportuna que solucione sus
inquietudes y necesidades.

¢ Calidad: los asuntos tratados por las entidades pulblicas son manejados de acuerdo a estdndares de excelencia.

¢ Informaciéon completa y clara: la Administracién Publica se comunica a través de un lenguaje claro y
comprensible, al tiempo que dispone de herramientas para mejorar la gestion de la informacién.

¢ Transparencia: se hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestién de las entidades y a la efectividad de sus
procesos y procedimientos.

e Principio de buena fe en las actuaciones: implica el reconocimiento de la confianza en el actuar del otro
como un pilar fundamental tanto de las acciones de la(o)s ciudadana(o)s como las de la Administracién Publica.

¢ Consistencia: el(la) ciudadano(a) recibe la misma informacién de la(o)s servidora(e)s publica(o)s a los que
contacta en relacién con su solicitud, y a través de cualquier canal.

¢ Ajuste a las necesidades, realidades y expectativas: la Administraciéon Publica entiende las necesidades de
la ciudadania y disefia canales y mecanismos que les permitan interactuar apropiadamente.

¢ Colaboracion - informacion/servicios compartidos: las entidades de la Administracién Publica trabajan de
manera conjunta y coordinada para el logro de los resultados previstos en sus objetos misionales y en sus planes
de accidén, al tiempo que comparten informacion, infraestructura, capacidades técnicas, tecnolégicas y/o
humanas.

Atributos del servicio a la ciudadania

Con el propésito de prestar un servicio transparente, incluyente y de calidad a la ciudadania, dando cumplimiento a
sus expectativas, la Superintendencia de Transporte debe desarrollar la gestién de su servicio a la ciudadania a partir
de estos principales atributos:

¢ Incluyente: dispone canales de atencién con ajustes razonables de infraestructura fisica y tecnoldgica. Fisica:
aplicacién de la NTC 6047. Tecnoldgica: aplicacién de la NTC 5854.

e Digno: brinda a la ciudadania el servicio solicitado de una manera respetuosa, gentil y sincera, otorgandoles la
importancia que se merecen y teniendo una especial consideracién con su condicién humana.

e Efectivo: brinda a la ciudadania el servicio solicitado con la eficacia y eficiencia requeridas para asi dar la
solucién real a su necesidad.

e Oportuno: responde a tiempo los requerimientos de los grupos de valor para resolver solicitudes de cudndo,
cémo, dénde, a quién acudir para satisfacer sus necesidades.

¢ Claro: considera la informacién que necesita la persona y la transmite, la publica de forma precisa y clara en los
diferentes canales de atencioén.

e Transparente: hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestién de las entidades y a la efectividad de sus
procesos y procedimientos.

e Imparcial: los tradmites y servicios se prestan sin prejuicios, posturas previas, influencias de sesgos o tratos
diferenciados que afecten el animo, la sana critica para actuar y en el momento decidir.

[2] Documento CONPES 3785 de 2013.
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8. DECLARACION DE LA POLITICA INSTITUCIONAL PARA EL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

La Superintendencia de Transporte como entidad que inspeccidn, vigila y controla la debida prestacién del servicio
publico, asi como la correcta operacién de los servicios conexos en puertos, concesiones e infraestructura con el fin de
proteger los derechos de la ciudadania establecidos en la Constitucién y la ley, se compromete a:

e Establecer portafolios, protocolos y lineamientos con el fin de posicionar el servicio a la ciudadania como un tema
estratégico por medio de la comprensién de las necesidades, expectativas e intereses de los grupos de valor y
partes interesadas con el fin de mejorar el relacionamiento con el(la) ciudadano(a).

e Mejorar las capacidades institucionales a través de procesos y procedimientos claros y agiles para aumentar el
nivel de satisfaccién de nuestros grupos de valor y partes interesadas.

e Promover, transferir y fortalecer las competencias del talento humano para la gestién y el mejoramiento del
servicio a la ciudadanfa.

e Fortalecer los canales de interaccién con los grupos de valor a través del lenguaje claro para facilitar la relacién
entre la ciudadania y la entidad.

e Evaluar participativamente la respuesta institucional a las necesidades y expectativas de los grupos de valor y
partes interesadas.

9. COMPONENTES DE POLITICA INSTITUCIONAL PARA EL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

La presente politica se desarrolla en componentes para la ventanilla hacia dentro y ventanilla hacia fuera. A partir de
estos componentes se desagregan lineas de trabajo para el cumplimiento de los objetivos planteados

9.1 VENTANILLA HACIA ADENTRO

Componente 1: Fortalecimiento en la gestién del servicio a la ciudadania

Este componente hace referencia a la intervencién de los procesos internos orientados a fortalecer la cultura de
servicio a la ciudadania, la vocacién al servicio y el compromiso por brindar un trato que incorpore los valores de
los(las) funcionarios(as) y contratista para contribuir con experiencias orientadas a la satisfacciéon de las necesidades
de la ciudadania y sus derechos.

A continuacioén, se sefalan las lineas de trabajo que conforman este componente:

¢ Eres Supertransporte: desarrolla lineamientos con el fin de posicionar el servicio a la ciudadania como un
tema estratégico por medio de la comprensién de las necesidades, expectativas e intereses de los grupos de
valor y partes interesadas con el fin de mejorar el relacionamiento con la ciudadania.

Portafolio

Protocolo para el
Relacionamiento con
la Ciudadania

Proteccion de datos
personales

e Servicio con valores: promover los valores que caracterizan a los(las) funcionarios(as) de la Superintendencia
de Transporte en la atenciéon a los grupos de valor, a través de estrategias de sensibilizacién internas para
recordar el compromiso de servir con excelencia y asi mantener el buen relacionamiento con la ciudadania. Lo
anterior, estd encaminado en reforzar la confianza y fortalecer la cultura centrada en el(la) ciudadano(a) a partir
de la consolidacién de los valores de los(las) funcionarios(as) y contratistas de la entidad.



Servicio confiable

Carta de trato digno

Cddigo de integridad

Componente 2: Mejoramiento de procesos y procedimientos

Este componente estd dirigido a las funcionarias y funcionarios publicos de la entidad, comprende una revisién y
actualizacién de los procesos y procedimientos para la atencién de peticiones, entrega de servicios, y acceso a la
informacién en la entidad.

A continuacidn, se sefala la linea de trabajo que conforma este componente:

e Servicio a la ciudadania de calidad a través de buenas practicas: mejorar las capacidades institucionales
a través de procesos y procedimientos claros y &giles, desarrollar la caracterizacién con el fin de responder
oportunamente a la necesidades y expectativas, asi aumentar el nivel de satisfaccién y orientacién en la
prestacién de servicios, fortaleciendo la gestién de trdmites y servicios.

La Superintendencia de Transporte reconoce la importancia de la inclusién e igualdad, con el fin de fortalecer la
identificacién de estos grupos de valor, como buena practica se establece que los formatos generados por las
dependencias para el registro de asistencia de la ciudadania, se incluye como minimo los siguientes items:
género, edad y grupos étnicos.

Caracterizacion de
ciudadania y grupos de valor

— ——————————————————
—————————————
Informes de geshion

— — —

Procesos, procedimientos

Formatos en la cadena
de valor

Iniciativas, politicas o
programas

Componente 3: Fortalecimiento del talento humano

Se constituye un componente fundamental para la gestiéon y el mejoramiento del servicio a la ciudadania, la(o)s
servidora(e)s publica(o)s tienen un impacto importante en el relacionamiento Estado - Ciudadania, son quienes
facilitan a los grupos de valor el acceso a sus derechos y respuesta eficientes a sus requerimientos a través de los
canales de atencién disponibles por la entidad.

A continuacioén, se sefala la linea de trabajo que conforma este componente:

e Gestiona tu talento: promover, transferir y fortalecer las competencias del talento humano para la gestién y el
mejoramiento del servicio a la ciudadania a través de jornadas de actualizacién de la informacién, trdmites,
servicios, procedimientos y sistemas de informacién internos para la prestacién del servicio a la ciudadania,
ademas de desarrollar un plan de capacitacién para el fortalecimiento de las competencias y conocimientos de
la(o)s servidora(e)s.

Plan institucional de
capacitacion

Seguimiento y
evaluacién

Reconocimientos




9.2 VENTANILLA HACIA AFUERA

Componente 4: Fortalecimiento de canales de servicio y claridad en la informacién

Este componente hace referencia a la atencién directa a los requerimientos de la ciudadania, la accesibilidad a los
canales de atencién y el uso del lenguaje claro que permitan facilitar la relacién con los grupos de valor, es importante
que la informaciéon que se genera a través de los canales presencial, virtual, telefénico y escrito sea homogénea,
completa, oportuna, compresible y actualizada.

A continuacion, se sefalan la linea de trabajo que conforma este componente:

e En contacto con la ciudadania: fortalecer los medios de interaccién con los grupos de valor a través del
lenguaje claro, accesibilidad de la informacién y alfabetizacién digital, de tal manera que se mejore los
mecanismos de comunicaciéon en la Superintendencia de Transporte, generando espacios adecuados para la

atencién a la ciudadania sin importar si la persona presenta una condicién de discapacidad[il , Su etnia, religiéon
0 género, entre otros.

Fortalecimiento
tecndlogico
Comunicaciones
en lenguaje claro

Campafias
canales de
atencion

Componente 5: Cumplimiento de expectativas y calidad del servicio

Este componente tiene como fin que le entidad avance hacia la excelencia en el servicio, identifica acciones que
permitan la mejora del servicio o la gestién institucional, promueve la calidad para alcanzar mayores niveles de
satisfaccién y asi mejorar la confianza de la ciudadania.

A continuacién, se sefialan la linea de trabajo que conforma este componente:

e Medir para mejorar: evaluar participativamente la respuesta institucional a las necesidades y expectativas de
los grupos de valor, a través de encuestas de satisfaccién y el analisis para la toma de decisiones hacia la mejora
continua en la atencién a la ciudadania.

Formulacién de
planes: Plan

Analisis de Estratégicode la
resultados y Entidad, Plan
toma de Participacion
decisiones Ciudadana, Plan
Encuesta de Anticorrupcion y
satisfaccién de Atencion al
Ciudadano.

[3] Discapacidad: auditiva, fisica, intelectual, visual, sordoceguera, psicosocial y multiple tomada de la Resolucién 1239 de 2022 expedida por el
Ministerio de Salud.

10. VIGENCIA

Esta Politica Institucional para el Relacionamiento con la Ciudadania ha sido aprobada por el Comité Institucional de
Gestion y Desempefio o la instancia que haga sus veces en sesién del _ de _ de 2024 y serd adoptada mediante
resolucién del despacho del Superintendente y tendrd vigencia desde su adopcién.

11. CONTROL Y SEGUIMIENTO

Control: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano designado para ejercer la gestién de cumplimiento durante la
ejecucion de las actividades descritas. Enviar la politica al Comité Institucional de Gestién y Desempefio en el caso de
ser requerido.
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Seguimiento: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano designado para ejercer la gestién de estar validando
cambios en normativa o el disefio de nuevos controles a aplicar.

Estas 2 funciones podran ser desempefiadas por la misma persona.

12. CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO

Control de cambios

Version Fecha Descripcion del cambio

1 18/12/2020 Version inicial del documento

Se ajusta politica al formato de Cadena de valor, se dispusieron las
definiciones en orden alfabético, tal como lo requiere la metodologia sugerida
2 27/05/2022 en el modelo, se realizaron cambios de forma en la redaccién de algunos
parrafos, asi como la actualizacién del nombre de la sigla correspondiente al
procedimiento. Se incluyo la responsabilidad de proceso de Talento Humano.

Se actualiza el nombre Politica de Servicio al Ciudadano por Politica para el
Relacionamiento con el Ciudadano.

Se modifica los objetivos: general y especificos.

Se ajusta informacién de ventanilla hacia adentro y hacia afuera, se incluye

3 31/jul/2023 figuras y componentes.

Se agrega linea de trabajo: “servicio con valores”.

En el marco normativo se registra dia, mes y afio a la norma que no contaba
con la informacién.

Se actualiza el nombre por Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania.
Se modifica el objetivo del Proceso de Gestiéon de Relacionamiento con el
Ciudadano en la presentaciéon del documento. Se ajusta el marco normativo
(numeral 5), lideres de proceso y equipos de trabajo (numeral 6.3) y el
componente 2 (numeral 9.1). Se adiciona control y seguimiento de acuerdo al
nuevo formato. Se incluye: funcionaria, ciudadana, servidora.

005 2025-07-01

Se anexo el literal 6.5 de comunicaciones
5 27/jul/2025
Se cambio la palabra ciudadanos, por ciudadanos y ciudadanas

13. APROBACION DEL DOCUMENTO

Aprobacion del documento

Etapa Nombres y cargo

Jose Alejandro Melendez
Elaboré: Contratista(RC)

Sandra Liliana Ucros Velasquez
Coordinador RC

Reviso: Angie Marcela Baquero Perdomo
Contratista(OAP)




Daniela Pefialoza Mejia

Directora administrativa(GA)

Aprobé:




