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PRESENTACION

La Superintendencia de Transporte tiene como mision 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 proteccion a los
usuarios. Para ello tiene el firme propésito de facilitar el acceso de la ciudadania a sus derechos
mediante el fortalecimiento de la relacion 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 servidores publicos y los colaboradores(as) de la
Superintendencia de Transporte, por ende, requiere de la articulacion, el compromiso, la gestion
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 el
Proceso de Gestion de Relacionamiento con el ciudadano, cuyo objetivo es implementar las
politicas de relacion 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 orientacidén y atencion
clara y oportuna de las solicitudes recibidas, asi como la adecuada aplicacion y ejecucion de
actividades de participacion ciudadana con el fin de lograr la satisfaccion 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 direccion, bajo las directrices del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion —
MIPG que sera liderada por el Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento 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 materializacion de
esta politica en la entidad de acuerdo con los lineamientos que el Departamento Administrativo
de Planeaciéon (DNP) ha establecido en el marco del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano.
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1. OBJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos estratégicos para fortalecer el relacionamiento de Ila
Superintendencia de Transporte con la ciudadania y sus grupos de valor, consolidando una
cultura institucional de servicio basada en el enfoque de derechos humanos, el trato digno, la
igualdad y la no discriminacion, mediante una atencion integral, oportuna, accesible y con
enfoque diferencial.

En desarrollo de lo anterior, la politica orienta la estandarizacion y mejora continua de los
procesos, canales y practicas de atencion, asi como la gestion efectiva, trazable y de respuesta
de fondo de las PQRSDF y demas interacciones institucionales, promoviendo el lenguaje claro e
incluyente, la transparencia, la rendicion de cuentas, la participacion ciudadana y el
fortalecimiento de la confianza en la Entidad.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Garantizar el acceso efectivo a la informacion, tramites, servicios y canales de atencién de
la Entidad, asegurando accesibilidad, enfoque diferencial y lenguaje claro e incluyente,
para mejorar la interaccion y la experiencia de la ciudadania.

e Fortalecer las capacidades del talento humano involucrado en la atencion vy
relacionamiento con la ciudadania, promoviendo competencias en cultura de servicio, trato
digno, enfoque de derechos, no discriminacion, accesibilidad y lenguaje claro, con el fin de
elevar la calidad del servicio y la satisfaccion de los grupos de valor.

e Impulsar la autogestion y transformacioén digital del servicio, mediante el fortalecimiento y
mejora continua de la oferta institucional en medios digitales y la usabilidad de los canales,
garantizando accesibilidad y acompafamiento a quienes lo requieran.

e Asegurar la gestidn integral, trazable y oportuna de las PQRSDF y demas interacciones
mediante la articulacion de procedimientos y herramientas que soporten el seguimiento, la
respuesta de fondo, la transparencia y el acceso a la informacioén publica, en el marco de
la proteccidon de datos personales y la seguridad de la informacion.

e Promover la participacion ciudadana y la mejora continua del relacionamiento con la
ciudadania, mediante mecanismos de caracterizacion, medicion, seguimiento y evaluacion
de la calidad del servicio y de la experiencia ciudadana, que permitan identificar
oportunidades de mejora e implementar acciones correctivas y preventivas.
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3. ALCANCE

La Politica para el Relacionamiento con la Ciudadania es aplicable a todos los procesos de la
Superintendencia de Transporte y a las actuaciones e interacciones de relacionamiento con la
ciudadania que desarrollen las y los servidores publicos, contratistas y, cuando aplique, terceros
que apoyen la prestacion del servicio, durante el ejercicio de sus funciones y el cumplimiento de
sus obligaciones.

Esta politica es transversal a la Entidad y aplica a la gestion y mejora de los canales de atencién,
la provision de informacion y orientacion, la prestacion de tramites y servicios, y la gestion de las
PQRSDF, en coherencia con los objetivos institucionales y el marco normativo vigente.

4. DEFINICIONES

GRC-GL-001
Glosario Relacionamiento con el Ciudadano [Ver. 001 // Rev. 01 // FV. 2025-12-17]

5. MARCO NORMATIVO

Normograma Relacionamiento con el Ciudadano.xlsx

6. RESPONSABILIDADES

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y del Sistema de Control
Interno, la implementacion de la Politica Institucional para el Relacionamiento con la Ciudadania
se desarrollara bajo el esquema de las Tres Lineas de Defensa, garantizando claridad en roles,
segregacion de funciones, gestion del riesgo y evaluacion independiente.

6.1 Secretaria(or) General

e Liderar y respaldar institucionalmente la implementacion de la Politica para el
Relacionamiento con la Ciudadania.

e Garantizar la asignaciéon de recursos humanos, técnicos, tecnoldgicos y financieros
necesarios para su cumplimiento.
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e Promover una cultura organizacional centrada en el servicio, la transparencia y la
proteccion de los derechos de la ciudadania.

6.2 Coordinadora(or) del Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento con el Ciudadano /
Lideresas(es) de Proceso

e Implementar y coordinar la aplicacion de los lineamientos, protocolos y procedimientos
asociados a la atencion y orientacion a la ciudadania.

e Garantizar la atencion oportuna, integral y con enfoque diferencial a las PQRSDFF y
demas requerimientos ciudadanos.

e Asegurar la trazabilidad, calidad y coherencia de la informacion suministrada.

e Gestionar y administrar los riesgos asociados al proceso de relacionamiento con la
ciudadania.

e Efectuar seguimiento permanente al cumplimiento de los lineamientos definidos en la
politica dentro del ambito de su competencia.

e Formular e implementar acciones de mejora derivadas del analisis de indicadores vy
resultados de satisfaccion ciudadana.

6.3 Directora(or) Administrativa(o)

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

e Coordinar su implementacion en articulacion con las dependencias misionales y de apoyo.

e Monitorear el cumplimiento de los lineamientos establecidos y consolidar resultados
institucionales.

e Presentar informes periddicos al Comité Institucional de Gestion y Desempefio para la
toma de decisiones.

e Promover programas de formacién orientados al fortalecimiento de competencias en
cultura del servicio, lenguaje claro, enfoque diferencial y atencion a la ciudadania.

e Promover la apropiacion institucional de la politica mediante estrategias de sensibilizacién
y fortalecimiento de capacidades.
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6.4 Coordinadora(or) del Grupo Interno de Trabajo de Gestiéon de las Comunicaciones

e Disenar e implementar estrategias de comunicacion interna y externa que fortalezcan el
relacionamiento con la ciudadania.

e Garantizar el uso de lenguaje claro, accesible e inclusivo en los mensajes institucionales.

e Difundir pedagdgicamente los tramites, servicios y canales oficiales de atencién.

e Apoyar la comunicacion efectiva en situaciones de contingencia, crisis 0 cambios
normativos.

¢ Monitorear el impacto de campafas y estrategias asociadas a la atencidn ciudadana, en
coordinacion con el Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento con el Ciudadano.

6.5 Comité Institucional de Gestion y Desempeio — CIGD

e Aprobar la Politica Institucional para el Relacionamiento con la Ciudadania y sus
actualizaciones.

e Realizar seguimiento estratégico a la implementacion de la politica y sus indicadores de
desempeiio.

e Verificar la articulacion de la politica con el MIPG, el Sistema de Gestion y el Plan
Estratégico Institucional (PEI).

e Analizar resultados y definir acciones correctivas o de mejora cuando se identifiquen
desviaciones.

6.6 Jefa(e) de la Oficina de Control Interno

e Evaluar el disefio, implementacion y efectividad de la Politica para el Relacionamiento con
la Ciudadania.

e Verificar su alineacién con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y el
Sistema de Control Interno.

e Evaluar la gestion del riesgo del proceso, incluyendo riesgos asociados a:

Atencién extemporanea.

Inconsistencias en la informacién suministrada.

Vulneracion de datos personales.

Afectacion reputacional e imagen institucional.

O O O O
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e Formular recomendaciones orientadas al fortalecimiento del control interno y la mejora
continua.

e Realizar seguimiento a los planes de mejoramiento derivados de auditorias internas o
externas.

e Informar al Comité Institucional de Gestion y Desempefio sobre los resultados de sus
evaluaciones, contribuyendo a la toma de decisiones estratégicas.

7. DECLARACION DE LA POLITICA DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

La Superintendencia de Transporte, en cumplimiento de su misién constitucional y legal de
inspeccion, vigilancia y control de la debida prestacion del servicio publico de transporte, su
infraestructura y servicios conexos, adopta la presente Politica para el Relacionamiento con la
Ciudadania como un compromiso institucional explicito de la Alta Direccion, orientado a
consolidar una cultura de servicio centrada en la ciudadania, bajo los lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

En este marco, la Entidad se compromete a garantizar un relacionamiento oportuno,
transparente, accesible e incluyente, basado en el enfoque de derechos humanos, el trato digno
y la no discriminacion; a asegurar respuestas de fondo y trazables a las PQRSDF; y a fortalecer
de manera continua sus canales, capacidades institucionales y mecanismos de participacion,
medicidn y mejora, para responder a las necesidades y expectativas de los grupos de valor y
partes interesadas.

Con esta declaracion, la Superintendencia de Transporte reafirma su compromiso de construir
una relacion basada en la confianza, la transparencia, el respeto por la diversidad y la excelencia
en el servicio, reconociendo el relacionamiento con la ciudadania como una responsabilidad
institucional estratégica que orienta el cumplimiento de su misién y el fortalecimiento del Estado
Social de Derecho.

8. COMPONENTES DE LA 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.
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8.1VENTANILLA HACIA ADENTRO
Componente 1: Fortalecimiento en la gestién del servicio a la ciudadania

Este componente hace referencia a la intervencion 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 satisfaccion de las necesidades de la ciudadania y sus derechos.

A continuacion, se sefialan las lineas de trabajo que conforman este componente:

e Eres Supertransporte: desarrolla lineamientos con el fin de posicionar el servicio a la
ciudadania como un tema estratégico por medio de la comprension 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

Proteccién de datos
personales

Figura 1. Fortalecimiento en la gestion del servicio a la ciudadania
Fuente: Elaboracién propia.
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e Servicio con valores: promover los valores que caracterizan a los(las) funcionarios(as)
de la Superintendencia de Transporte en la atencién a los grupos de valor, a través de
estrategias de sensibilizacidn internas para recordar el compromiso de servir con
excelencia y asi mantener el buen relacionamiento con la ciudadania. Lo anterior, esta
encaminado en reforzar la confianza y fortalecer la cultura centrada en el(la) ciudadania
a partir de la consolidacion de los valores de los(las) funcionarios(as) y contratistas de la
entidad.

Servicio confiable

Carta de trato digno

Cadigo de integridad

Figura 2. Servicio con valores
Fuente: Elaboracién propia.

Componente 2: Mejoramiento de procesos y procedimientos

Este componente esta dirigido a las funcionarias y funcionarios publicos y colaboradores de la
entidad, comprende una revision y actualizacion de los procesos y procedimientos para la
atencion de peticiones, entrega de servicios, y acceso a la informacion en la entidad

A continuacion, se sefiala la linea de trabajo que conforma este componente:
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e Servicio a la ciudadania de calidad a través de buenas practicas: mejorar las capacidades
institucionales a través de procesos y procedimientos claros y agiles, desarrollar la
caracterizacion con el fin de responder oportunamente a la necesidades y expectativas,
asi aumentar el nivel de satisfaccion y orientacion en la prestacion de servicios,
fortaleciendo la gestion de tramites y servicios.

e La Superintendencia de Transporte reconoce la importancia de la inclusion e igualdad,
con el fin de fortalecer la identificacion 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

)|
I Informes de gestion |

Procesos, procedimientos

Formatos en la cadena
de valor

Iniciativas, politicas o
programas

Figura 3. Procesos y Procedimientos
Fuente: Elaboracién propia.

Componente 3: Fortalecimiento del talento humano

Se constituye un componente fundamental para la gestion y el mejoramiento del servicio a la
ciudadania, la(o)s servidora(e)s publica(o)s y colaboradores 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 atencidn
disponibles por la entidad.

A continuacion, se sefiala las lineas de trabajo que conforma este componente:
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Plan institucional de
capacitacion

Seguimiento y
evaluacion

Reconocimientos

Figura 4. Fortalecimiento del Talento humano
Fuente: Elaboracién propia.

e Gestiona tu talento: promover, transferir y fortalecer las competencias del talento humano
de la entidad para la gestion y el mejoramiento del servicio a la ciudadania a través de
jornadas de actualizacion de la informacion, tramites, servicios, procedimientos y
sistemas de informacién internos para la prestacion 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.

8.2VENTANILLA HACIA AFUERA

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

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

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

e En contacto con la ciudadania: fortalecer los medios de interaccion con los grupos de
valor a través del lenguaje claro, accesibilidad de la informacién y alfabetizacion digital,
de tal manera que se mejore los mecanismos de comunicacién en la Superintendencia
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de Transporte, generando espacios adecuados para la atencion a la ciudadania sin
importar si la persona presenta una condicion de discapacidad’, su etnia, religion o
geénero, entre otros.

Fortalecimiento
tecndlogico
Comunicaciones
en lenguaje claro

Campaiias
canales de
atencién

Figura 5. Fortalecimiento de canales de servicio y claridad en la informacién
Fuente: Elaboracién propia.

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 gestion institucional, promueve la calidad para
alcanzar mayores niveles de satisfaccion y asi mejorar la confianza de la ciudadania.

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

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

Formulacién de

planes: Plan
Andlisis de Estratégicode la
resultados y Entidad, Plan
toma de Participacion
decisiones Ciudadana, Plan
Encuesta de Anticorrupcion y
satisfaccion de Atencion al

Ciudadano.
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Figura 6. Cumplimiento de expectativas y calidad del servicio, fortalecimiento de canales de servicio y
claridad en la informacion
Fuente: Elaboracion propia.

9 CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO

Versié Fecha de -

ersion icacio Descripcion
publicacién

001 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 en el modelo,
002 27/05/2022 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.

003 Se ajusta informacion de ventanilla hacia adentro y
31/jul/2023 hacia afuera, se incluye figuras y componentes.

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

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

Se actualiza el nombre por Politica para el
Relacionamiento con la Ciudadania. Se modifica el
objetivo del Proceso de Gestion de Relacionamiento con
005 2025-07-01 el Ciudadano en la presentacion 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.

Se anexo el literal 6.5 de comunicaciones
005 27/jul/2025 Se cambio la palabra ciudadanos, por ciudadanos
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