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PRESENTACION

Un diagndstico es una herramienta fundamental para poder conocer y hacer un analisis de una
determinada situacion. Se realiza sobre la base de informacidn, datos y hechos recogidos y ordenados
sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué es lo que esta pasando y constituir una premisa para
trazar las estrategias de mejoramiento en el tema sobre el cual se realiza el mismo.

El Plan de Participacion Ciudadana 2022 incluyé una actividad para documentar el Diagnostico del
Estado de la Participacién Ciudadana en la Superintendencia de Transporte puesto que, de acuerdo
a los lineamientos del MIPG, resulta imprescindible para la implementacion de la politica de
participacion ciudadana en la gestion publica.

El presente diagnostico analiza la informacion con la que cuenta actualmente la Superintendencia de
Transporte para establecer el comportamiento de la participacion ciudadana en su gestion y a partir
de alli presentar conclusiones y recomendaciones que permitan mejorar en la implementacion de la
politica de participacion y lograr asi, una incidencia efectiva de los ciudadanos en las diferentes fases
del ciclo de la gestion publica, a saber: diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y
seguimiento.



1.

Diagndstico 2022

Analisis de datos disponibles
1.1 Resultados FURAG 2022

El Formulario Unico de Reporte y Avance a la Gestion-FURAG es el instrumento empleado para
recolectar la informacién de la medicion del Desempefio Institucional, que se diligencia
anualmente para la recoleccion de los datos. La ultima medicién, que corresponde al formulario
diligenciado en 2022 y que evalla la vigencia 2022 arrojo para la Politica de Participacion
Ciudadana en la Gestion Publica un resultado de 82.6 tal como se evidencia de la grafica a
continuacion.

P13 PARTICIPACION CIUDADAMA EMN LA GESTION PUBLICA

Fuente: Funcidn publica - resultados MIPG 2022
1.2 Recomendaciones OCI 2022

Las recomendaciones generadas por la Oficina de Control Interno en memorando No
20232000002153 del 12 de enero de 2022 obedecen a las siguientes caracteristicas:

- Reportar las evidencias del avance o cumplimiento de la actividad programadas en el Plan
o Cronograma de Participacién Ciudadana, de una forma mas organizada, cumpliendo
con criterios de calidad para que sean analizadas y evaluadas por la Oficina de Control
Interno.

- Fortalecer los controles de seguimiento y monitoreo al cronograma Participacion
ciudadana establecidos para la vigencia 2022.

- Continuar con la ejecucion de las actividades descritas en el plan y cronograma de
participacion ciudadana vigencia 2022, dentro de los términos establecidos y segun lo
dispuesto en los criterios normativos aplicables en la materia.

- Fortalecer los controles en cuanto al cumplimiento de las actividades, metas y productos
programados en el Plan de Participacion Ciudadana vigencia 2022, dentro de fechas
establecidas para su cumplimiento, con el objeto de cumplir con lo programado dentro de
los términos estipulados y evitar posibles incumplimientos en la ejecucion del Plan de
Participacién Ciudadana.



1.3 Resultados de aplicacion de autodiagnéstico MIPG

Es preciso indicar que el ejercicio de autodiagnostico en la politica de Participacion Ciudadana
en la Gestion Publica tiene como primer precedente el afio 2022 en la Entidad, atendiendo el
marco de referencia disefiado por el Gobierno Nacional para que las entidades publicas
planeen, ejecuten y hagan seguimiento a su gestion de cara a la ciudadania es el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG, facilitando la gestién de la entidad, se realiza este
autodiagnostico que sirve como herramienta especifica medir los avances en la politica de
Participacién Ciudadana, a fin de dar a conocer el estado actual de la Politica orientada hacia
el logro de resultados en términos de calidad e integridad para generar valor de cara al
ciudadano. En este marco, la implementacion de la Politica de Participacion Ciudadana busca
que la entidad adopte e implemente practicas e instrumentos que agilicen, simplifiquen y
flexibilicen la operacidn de sus actividades para fomentar y facilitar una efectiva participacion
ciudadana en la planeacion, gestion y evaluacion, fortaleciendo asi la relacién del Estado con
el ciudadano.

Asi, las cosas, la Entidad en cumplimiento de lo dispuesto por el articulo 2 de la Ley 1757 de
2015, debe disefiar, mantener y mejorar espacios que garantice la participacion ciudadana en
todo el ciclo de la gestion publica (diagndstico, formulacién, implementacion, evaluacion y
seguimiento). Para ello se han venido incluyendo de manera gradual en el Plan de Accion, las
actividades que se van a adelantar y que promueven la participacion ciudadana. Una vez
diligenciada la herramienta de autodiagnostico de la Politica de Participacion Ciudadana para
la presente vigencia, las personas que trabajaron en varias sesiones, encontraron algunas
fortalezas y debilidades, después de revisar uno a uno los items relacionados en la
herramienta y de realizar la votacién con el equipo de trabajo, se encontrd que la calificacion
general para la politica de participacién ciudadana se ubico en un 94%, de acuerdo con la
escala de valoracién, que se muestra a continuacion:
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El detalle de puntaje por componente y categorias se observa en la siguiente matriz:




COMPONENTES
95.5% 91.8%

CATEGORIAS

Condiciones institucionales idoneas para la promocion de | Promocion efectiva de la participacion

la participacién ciudadana ciudadana

Realizar el diagnéstico del estado actual de la participacion
ciudadana en la entidad

Ejecutar el Plan de participacion

Construir el Plan de participacion. Paso 1.
Identificacién de actividades que involucran procesos de | L)

participacion

Evaluacion de Resultados

Construir el Plan de participacion. Paso 2.
Definir la estrategia para la ejecucion del plan

Construir el Plan de participacion. Paso 3.
Divulgar el plan y retroalimentar.

2. Estado actual de la participacion ciudadana

Con el fin de determinar el estado actual, esto es: las fortalezas y debilidades presentadas dentro
de la ejecucion del plan de participacion ciudadana por parte del equipo establecido para la
vigencia 2022, se formulé una encuesta que fue enviada directamente a los procesos que cuentan
con actividades proyectadas dentro equipo en la participacion ciudadana, generando consigo los
siguientes resultados:

2.1 Fortalezas:

En la encuesta realizada del 8 al 16 de noviembre de 2023, se obtuvieron, por parte del equipo
de participacion ciudadana, las fortalezas frente a la implementaciéon de la politica de
participacion ciudadana en la gestion de la Superintendencia de Transporte:

@)
@)

Compresible, incluyente y preciso.

Permite comunicacién directa con la ciudadania; facilita la recepcién de peticiones y
fortalece los procesos de la Entidad.

Diversidad en las acciones, Variedad en los grupos de interés que participan y las
diferentes metodologias que se aplican.

Se lleva un seguimiento y control estricto.

Conocimiento publico de las acciones que adelanta la entidad.

Identificar sectores criticos de la cobertura de la Delegatura, apoyar los diferentes
temas mediante mesas de trabajo con los grupos de valor, a fin de escuchar sus
requerimientos e ideas frente a las actividades misionales de la entidad.

Reunirse con los supervisados mas representativos del sector transporte,
intercambiar ideas y opiniones sobre los temas de interés comun, desde la Optica de
la Delegatura de Concesiones y sus funciones.

Desarrollar y fomentar el dialogo para el adecuado funcionamiento y formalizacién de
la prestacion del servicio.



o Recopila informacién relevante de la Ciudadania, permitiendo asi la disposicion de
datos para la toma de decisiones de la Entidad. Incorpora actividades enfocadas
integralmente desde diferentes puntos de vista (procesos). Funge como herramienta
de control social dentro de las funciones misionales designadas para la
SuperTransporte.

o Permite una interaccion mas cercana con los grupos de valor para que conozcan y
se relacione con la Superintendencia de Transporte.

o Esun espacio en el cual, se da claridad a las inquietudes que tengan los grupos de
valor y asi fortalecer la relacion Estado- Ciudadano.

o Se conoce la percepcidn de los grupos de valor con la Entidad, permitiendo identificar
los aspectos a mejorar en la Superintendencia de Transporte.

o Socializacion a los usuarios sobre aspectos relevantes de la Superintendencia,
identifica los posibles inconvenientes que tienen los ciudadanos para acceder a los
servicios de la entidad y permite la participacion del ciudadano.

o Lacomunicacion con los grupos de valor a los cuales van dirigidas las actividades, la
retroalimentacion que se recibe, los aportes de los grupos de valor.

o Estructura del plan con actividades, responsables y seguimiento.

2.2 Debilidades:

En la encuesta realizada del 8 al 16 de noviembre de 2023, el equipo de participacion
ciudadana identificé las siguientes debilidades derivadas del plan de participacion ciudadana

¢ Identificacion clara de grupos de valor.

e Medios de informacién para personas en condicion de discapacidad.

¢ Porlas multiples funciones que se realizan, no se pueden incrementar las actividades
de participacion ciudadana, no es fécil que asistan todos los que se requieren, no hay
suficiente personal para ello.

e Fortalecer las estrategias de comunicacion con las personas en condicion de
discapacidad en los diferentes espacios de participacion ciudadana.

e Incentivar la participacion de la ciudadania a través de los canales de divulgacion.

e Mejorar las herramientas tecnoldgicas para lograr transmision en vivo sin dificultad.
e Las actividades no estan dotadas de recursos adicionales para garantizar el éxito en
la aplicacion en las acciones plasmadas en el Plan de Participacion Ciudadana.

o Falta tiempo para lograr mejor cobertura.

e Apoyo en la labor por parte de las demas dependencias de la entidad, entidades
vinculantes.

e Porcentaje minimo de personas a las que se puede llegar.

e Falta promocion de los espacios de participacién ciudadana, es necesaria mas
interaccion por parte de los funcionarios de la entidad.

3. Canales y medios de atencion para ciudadanos

Durante el afio 2022, se llevaron a cabo las actividades programadas incentivando el ejercicio de la
participacion ciudadana en los procesos de planeacion, ejecucion y evaluacion, se generaron multiples
espacios virtuales de formacion y dialogo con la ciudadania y se utilizaron las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones TIC’s para acercar la gestion de la Supertransporte a sus



grupos de valor, utilizando los siguientes canales y medios de atencion para convocar a dichos grupos
a que participen en los espacios de participacion ciudadana.

La Superintendencia de Transporte dispone de diversos canales y medios de atencién para los
ciudadanos y partes interesadas, asi:

= P&gina Web - Aplicativo PQRSD: Es la herramienta mediante la cual, toda persona natural o
juridica radica Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, Felicitaciones. Este
aplicativo funciona de manera permanente

= Correo electronico ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co: Dispuesto para la
recepcion de cualquier tipo de solicitud por parte de la ciudadania. Este canal funciona de
manera permanente.

= Correo electronico atencionciudadano@supertransporte.gov.co: Se recibe cualquier tipo de
solicitud por parte de la ciudadania. Este canal funciona de manera permanente y no es
competencia del area se resigna a ventanillaunicaderadicacidn@supertransporte.gov.co

= Ventanilla presencial: Es canal de atencion personalizada en el cual se realiza la recepcion
de la documentacion, asi como la radicacion de PQRSD.

= (Call Center - Linea 018000915615: Es una linea telefonica dispuesta a recibir llamadas para
atender las necesidades de los ciudadanos. Este canal presta servicio de lunes a viernes de
8:00 a.m. a 5:00 p.m. jornada continua y los sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m.

= Linea #767 Opcion 3 o linea ¢ Como conduzco?: Linea gratuita nacional que opera los 7 dias
a la semana, las 24 horas. En esta linea cualquier usuario que haga uso del servicio de
transporte terrestre intermunicipal o que transite por las diferentes vias nacionales y evidencie
faltas o irregularidades en el servicio, podra reportar la infraccidn y evitar que se ponga en
riesgo la vida de los ciudadanos.

= Centro Integral de Atencion al Ciudadano: Servicio presencial brindado a ciudadanos,
usuarios y vigilados. Horario de atencién de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

= Regionales: Son representantes de la entidad en las regiones para la orientacién y
sensibilizacion en terminales, aeropuertos, puertos, muelles o cuerpos acuaticos, oficinas
como las Casas del consumidor de la red nacional, Oficina territorial del Ministerio de
Transporte, Invias.

= Chat Supertransporte: Ubicado en la pagina web de la entidad, el ciudadano interactua con el
funcionario en linea para resolver las inquietudes sobre los tramites y servicios de la entidad.
Horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., jornada continua.

= Chatbot Supertransporte: Espacio de asesoria virtual que proporciona informacién
automatica en los temas que son de competencia de la Superintendencia de Transporte,
esta disponible en la pagina web de la entidad los 7 dias de la semana durante las 24
horas.

De acuerdo con lo anterior, con el fin de determinar el porcentaje de los medios de comunicacion
utilizados por el equipo de participacion ciudadana en la vigencia 2022, se desarrollé una encuesta
con el fin de establecer que herramientas tecnoldgicas fueron las més usadas por el equipo.



Canales de comunicacion

18%

M correo

pagina web

-
redes sociales

El canal de atencion mas usado por los ciudadanos es la pagina web con una participacion 37%
seguido de las redes sociales con un 32%".
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Conclusiones:

Desempeiio Institucional: La Politica de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica
ha obtenido un resultado de 82.6 segtin el Formulario Unico de Reporte y Avance a la
Gestion-FURAG de 2022.

Recomendaciones OCI: La Oficina de Control Interno sugiere mejorar la organizacion y
calidad de las evidencias de avance, fortalecer controles de seguimiento, garantizar la
ejecucion oportuna de actividades, y mejorar los controles sobre el cumplimiento de metas
en el Plan de Participacién Ciudadana.

Autodiagndstico MIPG: La entidad ha alcanzado un puntaje general del 94% en el
autodiagnostico de la Politica de Participacion Ciudadana, destacandose en la realizacion
del diagnéstico, ejecucion del plan, identificacion de actividades y divulgacion del mismo.
Estado Actual de Participacion Ciudadana: El equipo de participacidén ciudadana
identifica fortalezas como la comunicacion directa, diversidad en acciones, seguimiento
estricto, y recopilacion de informacién relevante.

Entre las debilidades se encuentran la identificacién clara de grupos de valor, falta de
recursos adicionales para las actividades, y la necesidad de mejorar herramientas
tecnoldgicas.

Canales de Atencion para Ciudadanos: La entidad dispone de diversos canales, siendo
la pagina web el mas utilizado con un 37%, seguido de las redes sociales con un 32%.

1 Las redes sociales son un canal de comunicacién unilateral, para dar a conocer la informacién de la Entidad
hacia sus vigilados y usuarios en general de todo tipo y modo de transporte



Nota: Para la vigencia 2022, la caracterizacion de usuarios fue publicada el dia 29 de junio del afio en
curso teniendo en cuenta los lineamientos, requisitos de ley estipulados y la participacién de las
delegaturas, lo que permite para la vigencia 2023 planificar y desarrollar un plan anual de participacion
ciudadana acorde con las caracteristicas, necesidades, expectativas y preferencias identificadas.

5. Recomendaciones

- Implementacion de Recomendaciones OCI: Adoptar las recomendaciones de la Oficina
de Control Interno para mejorar la presentacion de evidencias, fortalecer controles de
seguimiento y garantizar la ejecucion oportuna de actividades.

- Optimizacion de Debilidades Identificadas: Trabajar en la identificacion clara de grupos
de valor y la promocion de la participacion ciudadana, incentivando la asistencia a través
de estrategias de divulgacion y canales de comunicacion adecuados.

- Fortalecimiento de Recursos y Herramientas Tecnolégicas: Asignar recursos
adicionales para garantizar el éxito de las acciones planificadas en el Plan de Participacion
Ciudadana y mejorar las herramientas tecnoldgicas para una transmision en vivo efectiva.

- Promocién de Canales de Atencion: Fortalecer la promocién de los diversos canales
de atencion para ciudadanos, especialmente aquellos menos utilizados, para garantizar
una participacion integral y diversa.

- Analisis y Mejora Continua: Realizar un analisis detallado de los resultados obtenidos
en el autodiagndstico MIPG y las encuestas de participacion ciudadana para identificar
areas especificas de mejora y establecer un plan de accidn continuo.

- Capacitacion y Sensibilizaciéon: Brindar capacitacion y sensibilizacion en la
identificacion de grupos de valor, fomentar la participacion de personas con discapacidad
y mejorar la comunicacidn en diversos espacios de participacion ciudadana.

- Monitoreo Continuo de Canales de Atencion: Realizar un monitoreo constante del uso
de los canales de atencidn para ciudadanos y ajustar estrategias segun las preferencias
y necesidades identificadas.



