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PRESENTACION

La Superintendencia de Transporte, en cumplimiento de su mision institucional de proteger los
derechos de los usuarios del sector transporte y fortalecer la confianza ciudadana en la gestion
publica, presenta la Politica de Participacion Ciudadana, un instrumento estratégico que
promueve la construccidbn de una gestion publica participativa, incluyente, transparente y
orientada al servicio de la comunidad.

Esta politica se enmarca en los principios de la democracia participativa consagrados en la
Constitucion Politica de Colombia, asi como en los lineamientos del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica (DAFP), el CONPES 3654 de 2010, CONPES 4070 de 2021, la Ley 1757
de 2015, el Decreto 1499 de 2017, y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

La presente politica responde a la necesidad de establecer una hoja de ruta clara para fortalecer
el relacionamiento efectivo con los ciudadanos y los grupos de valor, a través de mecanismos
gue permitan su involucramiento en las decisiones que afectan el funcionamiento del sector
transporte en Colombia.

De igual manera, incorpora elementos clave como la estrategia de participacion ciudadana, el
protocolo de atencién, la carta de trato digno y los mecanismos de evaluacion y seguimiento,
permitiendo consolidar un sistema de participacién efectivo.

Con esta iniciativa, la Superintendencia reafirma su compromiso con una gestion publica abierta,
participativa y orientada a resultados, fortaleciendo la legitimidad institucional, la confianza
ciudadanay el valor publico.
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1. OBJETIVO GENERAL

Establecer los principios, lineamientos y mecanismos institucionales que garanticen el ejercicio
efectivo del derecho a la participacion ciudadana por parte de la ciudadania y los grupos de
valor de la Superintendencia de Transporte, promoviendo su vinculacion activa en los procesos
de planeacion, seguimiento, evaluacion y control de la funcién publica, con enfoque de
transparencia, corresponsabilidad e inclusion.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Fomentar la participacion incidente de la ciudadania y los grupos de valor en las fases
tempranas del ciclo de gestidén publica, especialmente en la formulacion de politicas, planes,
programas y proyectos institucionales, mediante mecanismos deliberativos, consultas publicas
y espacios de diadlogo abierto.

» Impulsar mecanismos de participacién incluyentes y accesibles que reconozcan y atiendan
las particularidades de grupos poblacionales en condicién de vulnerabilidad o sujetos de
especial proteccion constitucional, asegurando el acceso oportuno y efectivo a la informacion
publica.

* Fortalecer las capacidades ciudadanas mediante procesos de formacion,
acompafamiento y divulgacion, que permitan a la ciudadania y a los grupos de valor participar
de manera informada, propositiva y efectiva en los mecanismos de planeacion, seguimiento,
evaluacion y control de la gestion institucional.

» Promover el ejercicio del control social por parte de la ciudadania y los grupos de valor,
mediante herramientas, espacios y metodologias que faciliten la vigilancia y veeduria sobre la
gestion y resultados institucionales.
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3. ALCANCE

La presente Politica de Participacion Ciudadana tiene un caracter transversal y de obligatorio
cumplimiento para todos los servidores publicos y colaboradores de la Superintendencia de
Transporte, sin distincion de nivel jerarquico, modalidad de vinculacion o dependencia
administrativa. Su alcance se proyecta tanto hacia el interior de la entidad, como hacia la
ciudadania, los usuarios del sector transporte y los grupos de valor con los que se relaciona la
Superintendencia en el ejercicio de sus funciones de inspeccion, vigilancia y control.

En el &mbito interno, la Politica orienta a los servidores publicos en la adopcion de practicas de
gestion institucional que promuevan la participacion como principio rector de la funcién
administrativa. Esto implica incorporar criterios de apertura, dialogo y corresponsabilidad en los
procesos de planeacién, ejecucion, seguimiento y evaluacion de la gestion institucional. Asi
mismo, compromete a todas las dependencias en la integracion de la participacion ciudadana
dentro de sus planes, programas, proyectos y servicios, asegurando coherencia con los
lineamientos de transparencia, control social y gobierno abierto.

En el ambito externo, la Politica se extiende a la relacién con la ciudadania en general, los
usuarios del transporte, las organizaciones sociales, las veedurias, la academia, el sector
privado y demas actores interesados en los asuntos de competencia de la Superintendencia.
Su propdsito es facilitar canales efectivos de informacion, consulta, didlogo y concertacion, que
aseguren la incidencia real de la ciudadania en la toma de decisiones publicas y en la vigilancia
de la gestion estatal.

Adicionalmente, el alcance de la Politica comprende la articulacion de la Superintendencia de
Transporte con otras entidades del orden nacional y territorial, en la medida en que el
fortalecimiento de la participacion ciudadana exige coordinacion interinstitucional y coherencia
con las politicas publicas definidas en el marco del Sistema Nacional de Participacion
Ciudadana, la Politica de Transparencia y Lucha contra la Corrupcion y los lineamientos de
Estado Abierto adoptados por el Gobierno Nacional

La aplicacion de la Politica también cubre los procesos de atencion al ciudadano,
racionalizacion de tramites y gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
PQRSDF, como espacios privilegiados de interaccion entre el Estado y la ciudadania. En este
sentido, la Politica busca velar por el respeto de los principios de accesibilidad, inclusion, no
discriminacion, enfoque diferencial y perspectiva territorial, asegurando que los distintos grupos
poblacionales incluyendo comunidades étnicas, personas con discapacidad, adultos mayores,
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mujeres, jovenes, nifios y nifias puedan ejercer plenamente su derecho a participar.

Finalmente, el alcance de esta Politica se proyecta en el tiempo como una herramienta dinamica
y de mejora continua, sujeta a procesos de seguimiento, evaluacion y actualizacion, de manera
gue pueda responder de forma pertinente a los cambios normativos, a las transformaciones del
sector transporte y a las nuevas demandas de la ciudadania.

4. DEFINICIONES

Acceso a la informacién publica: es el derecho que tiene cualquier persona a acceder a la
informacién publica que considere de su interés, limitada Unicamente con los aportes que sefiala
la Ley.

Ciudadania: conjunto de personas que, en ejercicio de sus derechos y deberes, participan en la
vida politica, social y administrativa del pais, sin distincion de género, etnia, edad, orientacion,
condicion socioeconémica o ubicacion territorial.

Canales de participacion ciudadana: instrumentos que tiene la ciudadania para incidir en la
accion de gobierno mediante la promocion, el debate, la coproduccion y la decisién de cuestiones
relativas a las politicas municipales.

Criterio diferencial de accesibilidad: relacionada con la garantia del acceso a la informacién a
poblacién indigena y poblacion en situacion de discapacidad en términos de canales, idiomas,
lenguas y medios.

Control social: conjunto de acciones mediante las cuales la ciudadania vigila, supervisa y evalta
la gestion publica, con el fin de garantizar transparencia, eficiencia y el adecuado uso de los
recursos del Estado.

Corresponsabilidad: reconocimiento de que la construccion de lo publico es una tarea
compartida entre el Estado y la ciudadania, quienes deben aportar de manera conjunta al
fortalecimiento de la gestion publica.

Datos Abiertos: son todos aquellos datos primarios 0 sin procesar, que se encuentran en
formatos estandar e interoperables que facilitan su acceso y reutilizacion, los cuales estan bajo
la custodia de las entidades publicas o privadas que cumplen con funciones publicas y que son
puestos a disposicion de cualquier ciudadano, de forma libre y sin restricciones, con el fin de que
terceros puedan reutilizarlos y crear servicios derivados de los mismos.

Grupos de valor: personas, comunidades, organizaciones y actores sociales que interactdan
con la Superintendencia de Transporte, y que se ven impactados por sus decisiones, politicas,
programas o servicios.
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Inclusién: termino que busca asegurar la participacion equitativa y efectiva de todas las
personas, especialmente de aquellas en condicion de vulnerabilidad o que requieren medidas
diferenciales de proteccién y atencién.

Mecanismos de participacion ciudadana: herramientas que permiten a los ciudadanos
expresar opiniones, formular propuestas, ejercer control social y vincularse a los procesos de
planeacién, seguimiento y evaluacion institucional.

Participacion ciudadana: derecho de todas las personas a intervenir de manera activa,
informada e incidente en las decisiones publicas que afectan su vida, el ejercicio de sus derechos
o el funcionamiento de las instituciones, en los términos de la Constitucién y la Ley 1757 de 2015.

Rendicion de cuentas: es la obligacién de las entidades y servidores publicos de informar y
explicar los avances y los resultados de su gestion, asi como el avance en la garantia de derechos
a los ciudadanos y sus organizaciones sociales, a través de espacios de dialogo publico. (Ver
Conpes 3654 de 2010y Ley 1757 de 2015).

Transparencia: toda la informacion, en poder de los sujetos obligados definidos en la Ley 1712
de 2014, que se presume publica, que estan en el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la
misma en los términos mas amplios posibles y a través de los medios y procedimientos que al
efecto establezca la Ley, excluyendo solo aquello que esté sujeto a las excepciones
constitucionales y legales y bajo el cumplimiento de los requisitos establecidos en esta Ley.

Transparencia Pasiva: hace referencia a la obligacion que tienen las instituciones del Estado de
responder y entregar a los ciudadanos los documentos y la informacion generada en el proceso
de gestion y administracion del organismo.

Transparencia activa: obligacion de la entidad de divulgar y mantener disponible, de manera
clara, accesible y en lenguaje ciudadano, informacién de interés publico sin necesidad de que
sea solicitada expresamente.

Veeduria ciudadana: mecanismo democratico mediante el cual los ciudadanos y las
organizaciones sociales ejercen vigilancia sobre la gestion publica y los proyectos que afectan a
la comunidad, conforme a la Ley 850 de 2003.

5. MARCO NORMATIVO

Colombia, como Estado Social de Derecho, reconoce la participacion ciudadana no solo como
un derecho fundamental, sino también como un principio orientador de la organizacién politica
y administrativa del pais. Este mandato constitucional y legal se ha consolidado
progresivamente a través de diversos instrumentos normativos que garantizan a las personas
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y comunidades la posibilidad de incidir en las decisiones publicas, vigilar la gestion estatal y
fortalecer la transparencia y la democracia participativa.

La Constitucion Politica de 1991, considerada la carta de navegacion democrética, consagra
expresamente el derecho a la participacion en varios de sus articulos. El articulo 2 establece
como uno de los fines esenciales del Estado el de “facilitar la participacion de todos y todas en
las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la
Nacién”. Este mandato configura la participacion como un elemento esencial para la realizacion
de la democracia y la legitimidad de las instituciones.

De igual forma, el articulo 95 numeral 5 impone a las y los ciudadanos el deber correlativo de
participar en la vida politica, civica y comunitaria del pais, destacando que la participacion no
es solo un derecho sino también una responsabilidad democratica.

El articulo 103 profundiza en los mecanismos de participacion mediante los cuales la
ciudadania ejerce su soberania de manera directa, incluyendo instrumentos como el plebiscito,
el referendo, la consulta popular, el cabildo abierto, la iniciativa legislativa y la revocatoria del
mandato.

El articulo 270 dispone que la ley debe organizar los sistemas de participacion que permitan a
la ciudadania vigilar la gestion publica en todos los niveles administrativos, asegurando asi un
control social efectivo sobre las decisiones y resultados de la administracion estatal.

Finalmente, el articulo 342 prevé que la ley organica de planeacién debe establecer los
procedimientos a través de los cuales se haga efectiva la participacion ciudadana en la
discusioén de los planes de desarrollo y sus modificaciones, garantizando que los procesos de
planeacién econémica y social tengan un caracter abierto e incluyente.

En desarrollo de estos mandatos constitucionales, el legislador colombiano ha expedido una
serie de normas que constituyen el andamiaje juridico de la participacion ciudadana:

e La Ley 134 de 1994 reglamenté de manera inicial los mecanismos de participacion
ciudadana previstos en la Constitucion, otorgando un marco legal a figuras como el
referendo, el plebiscito y las consultas populares.

e Posteriormente, la Ley 489 de 1998 introdujo disposiciones orientadas a la
democratizacién de la administracion publica y al fortalecimiento del control social,
incorporando la participacion en la formulacién de politicas, planes de desarrollo y en la
gestion institucional.

e La Ley 850 de 2003 regulé de manera especifica las veedurias ciudadanas, como
mecanismos a través de los cuales la ciudadania puede ejercer vigilancia sobre la
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gestion publica, las autoridades administrativas, politicas, judiciales, electorales,
legislativas y los particulares que cumplen funciones publicas.

El Decreto 2623 de 2009 creo el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, con el
fin de articular las estrategias y politicas que promueven la atencion y participacion
ciudadana en la gestion publica.

La Ley 1474 de 2011, conocida como el Estatuto Anticorrupcion, reforzo la
transparencia en la administracion y los mecanismos de participacion y control social
como herramientas claves en la lucha contra la corrupcion.

La Ley 1712 de 2014 consagré la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica Nacional, otorgando a los ciudadanos un derecho amplio a
conocer la informacién puablica y reforzando la relacibn entre transparencia y
participacion democratica.

La Ley 1757 de 2015 representé un hito normativo al unificar y actualizar el régimen de
participacion ciudadana, fortaleciendo los instrumentos democréticos y creando nuevos
escenarios de incidencia en la gestion publica.

El Decreto 612 de 2018 fij6 directrices para la integracion de los planes institucionales
y estratégicos en el Plan de Accién de las entidades del Estado, incorporando
lineamientos que promueven la coherencia y la participacion en la planeacién publica.

La Ley 2052 de 2020 estableci6 disposiciones transversales para racionalizar tramites
en la Rama Ejecutiva, tanto a nivel nacional como territorial, fortaleciendo la interaccion
entre administracion y ciudadania, en un marco de eficiencia y accesibilidad.

A nivel de politicas publicas, se han expedido documentos CONPES que también han sido
determinantes en la consolidacion de una cultura de participacion y transparencia:

El CONPES 3654 de 2010 definio la Politica de Rendicion de Cuentas de la Rama
Ejecutiva a los Ciudadanos, estableciendo lineamientos para que las entidades estatales
informen, dialoguen y retroalimenten a la ciudadania sobre su gestion, como una
expresion de control social y como un mecanismo para fortalecer la confianza
institucional.

Mas recientemente, el Documento CONPES 4070 de 2021 establecio los lineamientos
de politica para la implementacion de un modelo de Estado Abierto, articulando los
principios de transparencia, participacion, colaboracion e innovaciéon en la gestion
publica, con el objetivo de consolidar un Estado mas cercano y receptivo a las demandas
ciudadanas.
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En conjunto, estas disposiciones configuran un marco normativo robusto que refleja la evolucion
del concepto de participacion ciudadana en Colombia: desde el reconocimiento constitucional
del derecho y el deber de participar, hasta el desarrollo de leyes y politicas publicas que
concretan mecanismos de incidencia y control social. Este marco no solo reafirma la
importancia de la participacion como pilar de la democracia, sino que también orienta a las
instituciones hacia una gestion méas abierta, transparente y cercana a la ciudadania.

6. RESPONSABILIDADES

Con el propdsito de garantizar la adecuada implementacion, seguimiento y mejora continua de la
Politica de Participacion Ciudadana, se definen las responsabilidades que deben asumir los
diferentes niveles y actores de la entidad. Estas funciones buscan asegurar que la participacion
se realice de manera inclusiva y transparente.

7. DECLARACION DE LA POLITICA INSTITUCIONAL DE PARTICIPACION CIUDADANA

Como entidad encargada de ejercer funciones de inspeccioén, vigilancia y control sobre el servicio
publico de transporte en todas sus modalidades, la Superintendencia de Transporte reconoce
gue la participacién ciudadana es un derecho fundamental y, al mismo tiempo, una herramienta
estratégica que fortalece la legitimidad institucional, la calidad del servicio y la transparencia en
la gestion publica. En este sentido, la entidad se compromete a:

o Promover la incidencia efectiva de la ciudadania y los grupos de valor en los procesos de
toma de decisiones de la Superintendencia de Transporte, para dar respuesta a sus
intereses y necesidades especificas, y contribuir activamente a una gobernabilidad
democrética, participativa e incluyente.

« Fomentar la intervencién de la ciudadania en las decisiones que le afectan, facilitando
escenarios de participacion accesibles, seguros y equitativos, en donde la ciudadania,
usuarios del servicio, empresas del sector, veedurias, organizaciones sociales y demas
grupos de valor puedan ejercer su derecho a participar en igualdad de condiciones.

« Emplear diversas herramientas de diagndstico, identificacibn y ejecucibn como

componentes fundamentales para la definicion, implementacion y mejora continua de los
procesos y mecanismos de participacion ciudadana en la entidad.
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8. COMPONENTES O LINEAMIENTOS DE POLITICA INSTITUCIONAL DE ....

La presente politica se desarrolla en los siguientes componentes para el cumplimiento de los
objetivos planteados:

8.1 CANALES DE INTERACCION PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA

La Superintendencia de Transporte, en el marco de su compromiso con la transparencia, la
gestion publica participativa y el fortalecimiento de la relacién estado ciudadano, dispondra de los
siguientes mecanismos de interaccion ciudadana, orientados a facilitar el relacionamiento con
sus grupos de valor, estos mecanismos estaran disponibles de manera permanente y accesible
para toda la ciudadania, usuarios, vigilados y demas grupos de valor.

Es un espacio disefiado para IAgenda tu cita dando clic

. comunicarse directamente con el . agui
Agenda una cita : Virtual
Superintendente, delegados y otros

miembros de la Entidad.

La Superintendencia de Transporte Agenda tu videollamada
tiene habilitado el servicio de atencién dando clic aqui
Agendamiento | a través de videollamada en la cual la .
> . . A Virtual
videollamada ciudadania podra hacer consultas

generales o consultas general con
interprete en lenguaje de sefas.

- Diligencie su formulario
PQRSDF aqui

- Dirijase de manera
presencial en Bogota a la
direccion Diagonal 25 G #

95 A - 85
Atencién de La ciudadania y grupos qe_yalor Torre 3,piso 1
peticiones pueden expresar su opinion Comuniquese con nosotros
quejas . acerca d_e la gesthn que desarrolla \Virtual/Presencial/telefé al
reclamoé la Superlnt(_andenua de,Transporte, nica 018000 915 615
sugerenciaé y _ mediante el envio de _ O al 601 35_26700 (Sede
quejas, reclamos, sugerencias o IAdministrativa)

felicitaciones S
felicitaciones.

- Linea como conduzco
#767 Opcion 3.

- Linea Anticorrupcién
018000 915 615 Opcién 5
Consulte los horarios de
atencion dando clic aqui
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de
Rendicion de
Cuentas

Audiencia Publical

Es un espacio abierto y participativo en
el que la Superintendencia de
Transporte presenta de manera
transparente los resultados de su
gestién a la ciudadania y se responde
directamente a sus preguntas o
comentarios.
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Se realiza dos encuestas
anuales publicadas en la
pagina web de la
Superintendencia de
transporte, asi como en sus
redes sociales,
adicionalmente se realiza un
live donde se responden las
preguntas de la

ciudadania.

Control social

Botdn de la pagina web de la
Superintendencia de Transporte que
reune planes e informes de gestion
para que la ciudadania pueda conocer,
vigilar y evaluar la labor de la entidad.

Virtual

Ingrese al bot6n de control
social aqui

Espacios y/o
eventos de
dialogo.

Espacios y eventos organizados por la
Superintendencia de Transporte con el
propdsito de acercar a la ciudadania y
los grupos de valor a temas de interés
relacionados con la mision institucional
de la entidad. Estos escenarios
permiten generar dialogo, intercambio
de informacion, formacién ciudadana y
retroalimentacién sobre asuntos clave
del sector transporte.

Presencial

- Feria del sector

- Capacitaciones a los
grupos de valor por parte de
las delegaturas

Menu participa en
el portal WEB

Participa es la seccion donde
encontrara toda la informacion
relacionada con los espacios,
mecanismos y acciones gue permiten
la participacion ciudadana en la
Superintendencia de Transporte. Por
medio de este mend, usted puede
participar en los diferentes espacios de
diagndstico, formulacion,
implementacién, evaluacién o
seguimiento en los que se promueve el
involucramiento de las partes
interesadas y grupos de valor de la
Superintendencia en sus decisiones y
acciones publicas.

Virtual

Ingresa al menu participa de
la padgina web de la
Superintendencia de
[Transporte aqui

Medicién de la

Tiene como finalidad evaluar la
percepcion que ha tenido la

Virtual/presencial/telefo

Participa en la medicién de
experiencia ciudadana

experiencia ciudadania sobre los servicios nica ingresando aqui
ciudadana prestados en los diferentes
canales de atencién.
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8.2 DIAGNOSTICO DE PARTICIPACION CIUDADANA

Es un instrumento clave para evaluar y comunicar el estado actual de los procesos de
participacion ciudadana, cumpliendo con los principios de transparencia, democracia participativa
y gestién publica inclusiva.

El diagndstico resalta como las decisiones de la Superintendencia incorporan la participacion de
la ciudadania y grupos de valor en la formulacion, ejecucion, control y evaluacion de su gestion,
cumpliendo con la normativa que establece la participacién ciudadana como un componente
esencial de la planeacion y el desarrollo institucional.

Este componente sirve como punto de partida para orientar las acciones institucionales y
fortalecer la relacién con la ciudadania y los grupos de valor. Por lo cual La Superintendencia
elaborara y publicard un diagnéstico anual de participacién ciudadana como insumo para la toma
de decisiones.

8.3 ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

La Estrategia de Participacion Ciudadana es una herramienta fundamental para la adecuada
implementacion de la Politica de Participacion Ciudadana en la gestion publica. Se constituye
como un complemento operativo del Plan Anual de Participacién Ciudadana, y permite establecer
acciones concretas para fortalecer la interaccion de la Superintendencia con la ciudadania y los
grupos de valor.

Esta estrategia esta orientada a respaldar de manera efectiva la participacién de las personas,
organizaciones y comunidades en las decisiones publicas, de forma informada, incluyente y
corresponsable. Ademds, se integra con el autodiagndéstico institucional de participacion
ciudadana, lo cual permite valorar el estado actual de los procesos participativos, identificar
fortalezas y aspectos a mejorar, y establecer una linea base para su seguimiento.

En cumplimiento de lo establecido en el paragrafo 2 del articulo 1 del Decreto 612 de 2018, y en
armonia con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), la estrategia debe cumplir,
como minimo, con los siguientes aspectos:

o Elaboracién anual: la estrategia debera formularse cada afio, ajustada a la vigencia
correspondiente. No obstante, podra ser modificada cuando se considere necesario. En
caso de realizar ajustes, estos deberan ser registrados mediante un control de cambios y
publicados de forma clara y accesible.
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o Publicacion accesible: la estrategia debe publicarse en la pagina web institucional de la
Superintendencia de Transporte, en las siguientes secciones: menu “Participa”. Seccion
“Transparencia y acceso a la informacién publica”.

« Seguimiento y rendicion de avances: la Superintendencia realizard seguimiento
trimestral a la ejecucion de la estrategia. Los resultados y avances deberan ser divulgados
en el menu “Participa” del sitio web institucional, garantizando el acceso abierto y la
comprension por parte de la ciudadania.

« Formato estandarizado: para la presentacion de la estrategia, se utilizara el formato
oficial establecido por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) o
aquel que sea definido por los lineamientos actualizados para cada vigencia.

8.4 ACTIVIDADES DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

La estrategia de participacion ciudadana de la Superintendencia de Transporte es un conjunto
articulado de acciones e instrumentos que permiten operacionalizar esta politica. Est4 orientada
a promover espacios de dialogo efectivo, acceso a informacion publica clara y facil de entender,
y mecanismos de consulta, seguimiento y control social. Sus actividades clave son:

o Cartade Trato Digno al Ciudadano

Este documento representa el compromiso de la Superintendencia con la atencién respetuosa,
empatica y sin discriminacion hacia todas las personas. La carta explica de forma clara los
derechos y deberes de quienes interactian con la Superintendencia de Transporte, y establece
principios orientadores como la equidad, y la honestidad.

Puede consultar la carta de trato digno dando clic aqui, asi como también en las instalaciones de
la entidad.

« Portafolio de Servicios

Contiene la descripcion detallada de los servicios, tramites y mecanismos de atencion que la
entidad ofrece a la ciudadania. El portafolio facilita el acceso a la informacion sobre competencias
institucionales, requisitos, tiempos de respuesta, costos y canales disponibles, en un lenguaje
sencillo y formatos accesibles.

Este instrumento es clave para empoderar a la ciudadania en el ejercicio de sus derechos y
deberes. Puede consultar el portafolio de los servicios dando clic agui.
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« Protocolo de Relacionamiento con el Ciudadano

Define las normas y buenas practicas que deben seguir los servidores publicos al momento de
interactuar con la ciudadania y grupos de valor. Establece estandares de calidad, principios de
trato digno y pautas para una atencion ética, inclusiva y empética.

Este protocolo busca asegurar que todas las personas sean atendidas con igualdad de
condiciones, respeto y claridad.

Consulte el protocolo para el relacionamiento con el ciudadano dando clic aqui

e« Politica de Relacionamiento con la Ciudadania

Es el marco institucional que orienta como la entidad establece vinculos permanentes con los
diferentes actores sociales. Busca fomentar la confianza, la transparencia, la responsabilidad
compartida y la participacion continua.

Incluye acciones para mejorar la experiencia ciudadana, facilitar el acceso a la informacion.
Puede consultar la politica de relacionamiento con el ciudadano dando clic Aqui

e Publicacion de Resultados de PQRSDF

La Superintendencia publica periédicamente los datos y resultados de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones. Esto permite hacer seguimiento a la calidad
de los servicios, conocer las necesidades mas frecuentes y ajustar los procesos con base en la
opinién ciudadana.

Consulte los resultados de las PQRSD del primer semestre 2025 dando clic aqui

e Caracterizacion de Ciudadanos y Grupos de Valor

La caracterizacion es una herramienta clave para identificar y conocer a las personas y
organizaciones que interactlian con la Superintendencia de Transporte. A través de este proceso,
la entidad reconoce la diversidad de condiciones, expectativas y contextos de sus grupos de
valor, y adapta sus estrategias para garantizar una participacién equitativa y eficaz. Estas
variables son:

1. Demograficas: edad, sexo, nivel educativo.

2. Geograficas: lugar de residencia (urbano/rural), regidon, acceso territorial.
3. Socioecondmicas: ingresos, acceso a servicios, uso de tecnologia.

4. Comunicacionales: canales de preferencia, nivel de alfabetizacion digital.

Puede Consultar la caracterizacién ciudadana y grupos de valor, dando clic Aqui
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¢ Rendicién de cuentas

La Rendicion de Cuentas es el proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos,
metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los que las entidades de la
administracion publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos informan, explican
y dan a conocer los resultados de su gestion a la ciudadania, la sociedad civil, otras entidades
publicas y a los organismos de control a partir de la promocion del didlogo. A través de espacios
para fomentar la participacion ciudadana dentro del ciclo de la gestion publica fundamentado en
tres elementos basicos:

1. Informacion y lenguaje comprensible al ciudadano
2. Dialogo para explicar, escuchar y retroalimentar la gestion.

3. Responsabilidad para la construccion de la cultura de servidores como una forma
motivacion de los servidores publicos y la ciudadania, con el fin de evaluar la gestion y la
busqueda de la transparencia en la administracion publica.
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