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1. INTRODUCCION

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) es un marco de referencia para
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las
entidades y organismos publicos. Su propésito es generar resultados alineados con los
planes de desarrollo y orientados a resolver las necesidades y problematicas de los
ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio, conforme a lo dispuesto en el Decreto
1499 de 2017.

El MIPG busca mejorar la capacidad del Estado para cumplirle a la ciudadania,
incrementando la confianza en las instituciones y en los servidores publicos,
fortaleciendo la gobernabilidad y la legitimidad del aparato estatal. Ademas, promueve la
obtencién de resultados con valor publico mediante una mejor coordinacion
interinstitucional, el compromiso de los servidores publicos, una mayor presencia
institucional en el territorio y el uso eficiente y oportuno de informacién confiable. Uno de
sus principales objetivos es generar resultados con valor plblico a partir de la
articulacion entre entidades, el compromiso del talento humano, y la difusién oportuna de
informacién clara y veraz. De acuerdo con el numeral 3.2.2.1 del MIPG, “ef servicio al
ciudadano tiene como propdsito facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios de la entidad y a través de los distintos canales. El servicio al
ciudadano se enmarca en los principios de informacién completa y clara, igualdad,
moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, fransparencia, consistencia,
calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del
ciudadano.”

En este contexto, la Direccion de Transito de Bucaramanga (DTB), como establecimiento
publico descentralizado del orden municipal, con autonomia administrativa, patrimonio y
rentas propias, prioriza el acceso efectivo de los ciudadanos a sus derechos mediante la
prestacion de servicios, tanto dentro de la entidad como a través de los canales
habilitados para la atencion al publico. Esta labor se rige por los principios de informacion
clara y completa, igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia,
transparencia, consistencia y calidad, considerando siempre las necesidades vy
expectativas de los ciudadanos.

La DTB reconoce que los ciudadanos son actores fundamentales en su gestién. Por ello,
el servicio al ciudadano no debe recaer unicamente en las dependencias que interactuan
directamente con el publico o que responden peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones. Se trata de una tarea integral que requiere la articulacion de
todas las areas institucionales, lo que representa un compromiso explicito de la alta
direccion. Este enfoque esta orientado a garantizar el ejercicio efectivo de los derechos
ciudadanos y su acceso real a la oferta institucional de servicios. De acuerdo con el
procedimiento estratégico, Resolucion No. 776 de 2024 “Por medio de la cual se
actualiza la resolucion No. 046 del 2021 en su articulo tercero numeral VIl de la direccion
de transito de Bucaramanga”.
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2. ASPECTOS GENERALES
2.1. Declaracion de la politica de servicio al ciudadano

La Politica de Servicio al Ciudadano, se enmarca en la operacion de la Dimension de
“Gestion con valores para resultados”, como una de las politicas que busca facilitar el
acceso de los ciudadanos a sus derechos. La Direccion de Transito de Bucaramanga se
enfoca en brindar un servicio integro en la realizacion de tramites y servicios al ciudadano,
garantizando que el servicio que se presta a los ciudadanos responda a sus necesidades
y expectativas de forma incluyente, digna, efectiva, oportuna, clara, transparente e
imparcial, que generen espacios de participaciéon y acceso a la informacion, optimizando
el nivel de satisfaccion y percepcion de los ciudadanos, a través de la mejora continua,
enfocandose en la mision, vision, principios, valores, el compromiso por parte del nivel
directivo y de los servidores publicos de la DTB.

2.2. Objetivo General

Establecer los lineamientos que permitan la unificacion en el servicio al ciudadano a
través de los canales de servicio que tiene la Direccion de Transito de Bucaramanga,
con el propésito de brindar un servicio homogéneo y de alta calidad, garantizando los
derechos de los ciudadanos, mejorando la relacién de la entidad y el ciudadano bajo los
principios de transparencia y lucha contra la corrupcion.

2.3. Alcance

El alcance que se busca mediante la Politica de servicio al ciudadano implica a todos los
servidores publicos, contratistas y demas personal vinculado de la Direccion de Transito
de Bucaramanga, asi como todas las dependencias de la entidad, priorizando la
interaccién con todos y cada uno de los grupos de valor que soliciten los servicios, por
medio de los canales que se encuentran habilitados. Evidenciando que esta Politica es
transversal a todos los procesos que desarrollen acciones de servicio al ciudadano.

2.4. Descripcion de la Politica de Servicio al Ciudadano

La politica de servicio al ciudadano tiene como proposito garantizar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado, uno de los fines esenciales del Estado es servir a las
partes interesadas, grupos de valor y grupos de interés, razon por la cual, la
implementacion de la politica de servicio al ciudadano trasciende la atencion oportuna y
con calidad de requerimientos ciudadanos, a la garantia de derechos y deberes, a traves
de escenarios de relacionamiento dialogantes, incluyentes, humanizados, accesibles, con
lenguaje claro y que construyan confianza.

Por lo anterior, la Direccion de Transito de Bucaramanga define una politica de servicio al
ciudadano orientada a consolidar una gobernanza colaborativa en torno al transito, la
movilidad y la atencién al publico. Esta politica considera a los actores clave a los grupos
de valor dentro del sistema de movilidad.
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2.4.1. Objetivos Principales de la Politica de la DTB:

1.

Fomentar la participacion ciudadana: La entidad promueve mecanismos formales de
participacién, como mesas de didlogo, comités técnicos y consultas publicas, que
permiten integrar a los ciudadanos y demas actores relevantes en los procesos de
decision.

Gestionar el conocimiento social: Se recopilan, sistematizan y analizan las
percepciones y propuestas de los grupos de valor para retroalimentar la toma de
decisiones institucionales.

Fortalecer la articulacion interinstitucional: Se generan alianzas con organismos de
control, entes territoriales, organizaciones civiles y actores del sector transporte, con el
fin de abordar los desafios de la movilidad de forma integral.

Impulsar una comunicacién transparente: La DTB trabaja por mantener informada a la
ciudadania a través de canales eficaces y abiertos, promoviendo asi la rendicion de
cuentas.

Promover la mejora continua e innovacién: Se aprovechan los aportes ciudadanos
como base para redisefiar procesos, incorporar tecnologias y desarrollar proyectos
con impacto social.

2.4.2. Resultados esperados:

Incrementar la legitimidad y aceptacién de las politicas publicas de Servicio al
Ciudadano.

Fomentar la corresponsabilidad ciudadana en la gestion de procesos donde se
prestan servicios al Ciudadano.

Consolidar una cultura de legalidad ante los diferentes tramites.

Con esta politica, la Direccioén de Transito de Bucaramanga reafirma su compromiso
con una gestion publica participativa, eficiente y centrada en las necesidades de la
ciudadania.
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3. MARCO NORMATIVO

TIPO DE
DOCUMENTS NOMBRE FECHA NUMERALES
DEL No. DE EMISOR O ARTICULOS DESCRIPCION
EXTERNO | INTERNO DOCUMENTO EXPEDICION QUE APLICA
Congreso de Arts. Por lo cual se expide el Codigo
% Ley 734 | 08/02/2002 | | peoiblica | 22,23,25102 | Disciplinario Unico.
Por la cual se dictan disposiciones
sobre la racionalizacion de tramites
Gonaress s Bk y procedimientos administrativos de
X Ley 962 08/07/2005 3 Rge ablica | 1689 1‘0 15 los organismos y entidades del
P SR estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.
Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los
Congreso de | Arts. 73,74, | mecanismos de Prevencién,

X Ley 1474 | 11/07/2011 | |5 Republica 75,76 Investigacion y Sancién de actos de
Corrupcion vy la efectividad del
control de la Gestion Publica.

Arts.
2,4,57,89,13,1 | Por el cual se expide el Cédigo
X Ley 1437 | 01/08/2011 f;°;g'ef;ig: 4,15,16,19,20,2 | Contencioso Administrativo de
P 4,32,53,54,56,6 | Procedimiento Administrativo.,
1
Por el cual se expide el Régimen
X Ley 1581 17/10/2012 E"Qﬂrﬁﬁigﬁ Arts. 1,2,3,4,11 | General de Proteccion de Datos
P Personales.
Por medio de la cual se establecen
: Congreso de las disposiciones para garantizar el

X Ley Estatutaria | 1618 27102i2013 la Republica Total pleno ejercicio de los derechos de
las personas con discapacidad.
Por medio del cual se crea la Ley

Conareso de Arts. de Transparencia y del derecho de

X Ley 1712 06/03/2014 a Rg iblica 1,3,4,6,7,9172 | Acceso a la informacién publica

P 4,25 26 32 nacional y se dictan otras
disposiciones,
Por medio del cual se regula el
X Ley 1755 | 30/08/2015 f;°£g’°;§ig§ Total derecho fundamental de peticién y
P se sustituye un titulo del CPACA.
Por la cual se dictan disposiciones
; Congreso de en materia de promocion y

X Ley Estatutaria 1757 06/06/2015 la Republica Total proteccién del derecho a ia

participacion democratica.
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TIPO DE
DOCUMENTO NOMBRE FECHA NUMERALES
DEL No. DE EMISOR | O ARTICULOS DESCRIPCION
EXTERNO | INTERNO DOCUMENTO EXPEDICION QUE APLICA
Por medio de |a cual se expide
el codigo general disciplinario se
derogan la ley 734 de 2002 y
algunas disposiciones de la ley
Congreso p
1474 de 2011, relacionadas con el
X Ley 1952 28/01/2019 Redi tlfllica Total deracha disciplinario,
P Decreto 103 de 2015 por el cual se
reglamentan parcialmente la Ley
1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones.
Por medio de la cual se establecen
disposiciones transversales a la
Congreso rama ejecutiva del nivel nacional y
territorial y a los particulares que
X Ley 2052 25/0812020 Redef g:alica Josl cumplan funciones publicas y/o
RY administrativas, en relacién con la
racionalizacién de tramites y se
dictan otras disposiciones.
Por medio de la cual se adoptan
Congreso medidas en materia de
X Ley 2195 18/01/2022 de la Total transparencia, prevencion y lucha
Republica contra la corrupcion y se dictan
otras disposiciones.
Presidente
Republica Por el cual se crea el Sistema
X Decreto 2623 13/07/2009 de Arts. 1,2,3,4,5 Nagional de Seivicic al Cludadano.
Colombia
Brasidants Por gl ;ual se dictan normas para
Republica Arts. suprimir o reformar regu1acwnes,
X Decreto 19 10/01/2012 dé 1,2,3,4,5,7,12,1 | procedimientos y tramites
Colombia 3,14 innecesarios existentes en la
administracion publica.
Por el cual se reglamentan los
Presidente articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
Republica 2011, adopta una metodologia y
X e 2641 17122012 de Total estrategia para la construccion del
Colombia Plan Anticorrupcién y de atencidn al
ciudadano.
Por el cual se establecen los
. lineamientos generales de
';:S:fb?{ét: estrategia del gobiernc en linea de
X Decreto 2693 21/12/2012 pd i Total la Republica de Colombia, se
Balombia reglamentan parcialmente las leyes
1341 de 2009 y 1450 de 2011y se
dictan otras disposiciones.
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TIPO DE
DOCUMENTO NOMBRE FECHA NUMERALES )
DEL No. DE EMISOR | O ARTICULOS DESCRIPCION
EXTERNO | INTERNO DOCUMENTO EXPEDICION QUE APLICA
y Por el cual se reglamenta
':{:s:,ldbe“”;: parcialmente la Ley 1581 de 2012"
X Decreto 1377 27/06/2013 P dé Total incorporando los articulos que
Colombis soportan las acciones concretas a
realizar por parte de las entidades.
Presidente Por el cual se reglamenta el
Republica articulo 25 de la Ley 1581 de 2012,
X Heicreta 886 19/0012014 de Tatal relativo al Registro Nacional de
Colombia Bases de Datos.
Fg:si,?belir:: Por el cual se establecen los
X Decreto 2573 12/12/2014 P a8 Total lineamientos generales de estrategia
Colombia del gobierno en linea.
Por el cual se adiciona el capitulo 12
al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2
Presidente del Decreto 1069 de 2015, Decreto
Republica Unico Reglamentario del Sector
& Decreto e 190vracle de okl Justicia y del Derecho, relacionado
Colombia con la presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.
Por medio del cual se modifica el
Presidente Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Republica Reglamentario del Sector Funcién
X o w439 11708/201¢ de Tolal Publica, en lo relacionado con el
Colombia Sistema de Gestién establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015
Por el cual se adiciona el Titulo 20 a
la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
Unico Reglamentario del Sector de
; Tecnologias de la Informacion y las
F;{:s::ld;inct: Comunicaciones, Decreto 1078 de
X Decreto 88 24/01/2022 P i Total 2015, para reglamentar los articulos
Coloribla 3, 5y 6de la Ley 2052 de 2020,
estableciendo los conceptos,
lineamientos, plazos y condiciones
para la digitalizacién y automatizacion
de tramites y su realizacion en linea.
Ministerio dince i o6 reReon &0 8
X Resolucion 3545 04/08/2009 Trandse e Total Registro Unico Nacional de Transito
P RUNT.
e Por el cual se adoptan los
Ministerio R
; procedimientos y se establecen los
X Resolucion 12379 28/12/2012 Tranc;e " Total requisitos para adelantar los tramites
P ante los organismos de transito.
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TIPO DE

DOCUMENTO NOMBRE

DEL

DOCUMENTO

EXTERNO | INTERNO

No.

FECHA
DE
EXPEDICION

EMISOR

NUMERALE
SO
ARTiCULOS
QUE APLICA

DESCRIPCION

X Resolucién

20223040045295

04-08-2022

Ministerio de
Transporte

Total

Por medio del cual se
expide la Resolucion
Unica Compilatoria
en materia de
Transito del
Ministerio de
Transporte.

X Resolucién

17564

31/12/2019

Ministerio de
Educacion
Nacional

Total

Por la cual se
actualizan los
componentes del
Sistema Integrado de
Gestién del Ministerio
de Educacién
Nacional y se deroga
la Resoluciéon No.
1760 de 2018,

X Resolucion

1519

24/08/2020

Ministerio de
Tecnologias de la
Informacién y las
Comunicaciones

Total

Por la cual se definen
los estandares y
directrices para
publicar la
informacion sefalada
en la Ley 1712 del
2014 y se definen los
requisitos materia de
acceso a la
informacion publica,
accesibilidad web,
seguridad digital, y
datos abiertos.

X Resolucion

222

25/02/2021

Ministerio de
Salud

Total

Por la cual se
prorroga la
emergencia sanitaria
por el nuevo
coronavirus COVID-
19, declarada
mediante Resolucion
385de 2020 y
prorrogada a su vez
por las Resoluciones
844, 1462 y 2230 de
2020.

X Resolucion

004058

05/04/2024

Ministeric de
Educacion
Nacional

Total

Por medio de la cual
se actualizan y
adoptan las politicas
de gestion y
desempefio
institucional y de
operacion del
Ministerio de
Educacién Nacional.
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booro Pero | NoMBRE FECHA NUMERALES
DEL No. DE EMISOR O ARTICULOS DESCRIPCION
exTerNG | INTERNG | DOCUMENTO EXPEDICION QUE APLICA
Consejo Nacional
de Politica : Politica Nacional de Servicio
X CONPES 3649 15/03/2010 Econorica y Parcial sl Cludadans.
Social
Consejo Nacional
de Palitica ; Politica Nacional de Servicio
X CONPES 3785 9/12/2013 Economica y Parcial al Ciudadano.
Social
Director del
Departamento Directrices para fortalecer la
X Circular 100-010 23/08/2021 | Administrativo de Total implementacion de lenguaje
la Funcién claro.
Pdblica
Por la cual se reglamenta el
Derecho de Peticion en la
Direccién de Direccién de Transito de
X Resolucion 449 16/09/2004 Transito de Total Bucaramanga y se adopta el
Bucaramanga Sistema de Quejas y
Reclamos sobre las materias
de competencia de la DTB.
. . Por la cual se implementa el
Direccién de ;
X Resolucion 65 04/02/2008 |  Transito de Total reglamento de Trahajo de la
B Direccion de Transito de
ucaramanga B
ucaramanga.
. N Por la cual se expide el
Direccion de ;
X Resolucion 322 | 04/08/2008 | Transito de Total i il
Bucaramanga
Bucaramanga.
: . Por la cual se implementa el
Direccion de : ;
X Resolucién 453 | 0512/2008 | Transito de Total g'sfefg? eadnigs Gepuan
Bucaramanga e la Direccién de Transito de
Bucaramanga-SIGDTB.
Por la cual se expide el
Direccion de Manual de Funciones y
X Resolucion 62 21/02/2011 Transito de Total Competencias Laborales de
Bucaramanga la Direccion de Transito de
Bucaramanga.
Por medio del cual se
compila y ajusta el manual
; ; especifico de funciones y
Direccién de 2
X Resolucion 408 30/08/2016 Transito de Total competencias laborales de
Bucaramanga los diferentes empleos de la
planta de personal de la
Direccion de Transito de
Bucaramanga.
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TIPO DE NOMBRE FECHA NUMERALES .
DOCUMENTO DEL No. DE EMISOR O ARTICULOS DESCRIPCION
exTernD | nTerno | POCUMENTO EXPEDICION QUE APLICA
Se adopta la version
actualizada del Modelo
Direccidn de Integrado de Gestion de
X Resolucion 239 25/06/2018 Transito de Art.3 items 1 | planeacion y gestion MIPG y
Bucaramanga se integra el comité de
gestion y desempefio
institucional.
Por la cual se adopta el
Caodigo de Integridad del
y ” Servicio Publico del
Direccién de - .
X Resolucion 118 | 30/03/2021 Transito de Total ge‘l’ar;am‘?gt";%’l‘.“”'séfg‘g’
Bucaramanga £:4. FUnGion :Ubiea. oy
en la Direccion de transito de
Bucaramanga y se dictan
otras disposiciones.
Por el cual se derogan las
resoluciones internas 078 de
Orecion g e
X Resolucién 048 02/02/2021 Transito de Total bl |
Bucaramanga establece la estructura
funcional de grupos de
trabajo para la Direccién de
Transito de Bucaramanga.
Por la cual se modifica y se
Direccién de compila el manual especifico
X Resolucion 100 21/03/2023 Transito de Total de funciones y competencias
Bucaramanga laborales de la Direccion de
Transito de Bucaramanga.
Por medio de la cual se
. . actualiza la resolucion No.
. Direcsion de 046 del 2021 en su articulo
X Resolucién 776 20/12/2024 Transito de Art. 3 No. VII
Bucaramanga tercero .Numeral Vi de la
Direccion de Transito de
Bucaramanga.

4. HERRAMIENTAS E INSTRUMENTOS DE CONTROL

Se cuenta con documentos definidos dentro del Sistema Integrado de Gestién (SIG),
donde existen diferentes herramientas de control, evaluacién y medicién, especialmente
para el servicio al ciudadano, que son aplicables en todas las entidades.

En la Direccion de Transito de Bucaramanga, con el fin de garantizar |la veracidad de su
vision, mision, politica y de velar por el cumplimiento de las disposiciones legales que
amparan a los ciudadanos, se dispone de diversas herramientas de control, evaluacién y
medicion, especialmente para el proceso de Servicio al Ciudadano. Estas herramientas
son: el MIPG, que valida la politica de la entidad; el SIG; los planes de accion; los
indicadores; las encuestas de satisfaccién; los mapas de riesgos; las auditorias internas y
externas realizadas por el control interno y de gestion; los informes de gestion; los grupos
de valor y de interés; y los planes de mejoramiento.
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5. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

Para la Direccion de Transito de Bucaramanga es fundamental promover y mantener
practicas de servicio al ciudadano. Por ello, cada funcionario publico esta facultado y
comprometido a trabajar en equipo, brindando informacién sobre los diversos procesos,
procedimientos, tramites y servicios disponibles, recibiendo las peticiones del publico y
orientando de manera eficiente las solicitudes de la ciudadania, conscientes de que su
actitud refleja la imagen institucional.

En este sentido, el desempefio de sus funciones se guia por los valores institucionales y
los principios rectores que regulan tanto a la entidad como a sus servidores publicos.

5.1. Valores Institucionales

La Direccién de Transito de Bucaramanga, mediante la Resolucién No. 118 de 2021,
adoptd el Codigo de Integridad para los servidores publicos, en concordancia con los
principios establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica. Este
codigo, basado en el Cédigo General o Codigo Tipo de Integridad, define los valores
institucionales que guian el actuar diario de los colaboradores de la DTB. A continuacion,
se presentan los valores fundamentales que orientan su desempefio:

La Etica: Es el pilar anticorrupcion, el sistema de normas y conductas de las personas
en relacion con la sociedad, una de las formas de conciencia social que promueve la
moral y el actuar correcto.

Servicio: Es el dar para facilitar el cumplimiento de un proceso, resolver una necesidad
o atender la expectativa de un ciudadano, con acciones que aunque parezcan
insignificantes brindan satisfaccion al cliente interno y externo.

Honestidad: Acttio siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra
condicion.

Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy
en disposicién permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas
con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su
bienestar.

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado.

Justicia: Actlio con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion.
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5.2.Principios Rectores

Servicio integral con enfoque al ciudadano: Este principio se fundamenta en la
busqueda de la excelencia en la atencion al ciudadano, cumpliendo a cabalidad con las
expectativas y el buen servicio que los usuarios esperan de la Direccion de Transito de
Bucaramanga.

Cultura de la legalidad: Basado en los valores institucionales, se promueve entre los
clientes internos y externos el empoderamiento de la transparencia y la legalidad, que
permiten el cambio y la transformacién cultural al interior de la Direccion de Transito de
Bucaramanga y ante la ciudadania.

Transparencia en el desarrollo de las actividades: Este principio pretende enfocar y
aplicar los conceptos de transparencia y honestidad en todas las actuaciones de los
funcionarios de la Direccion de Transito de Bucaramanga.

Difusion de la educacion vial: Generacion de programas de Educacion Vial con el fin de
mitigar y controlar el alto indice de accidentalidad, para el cumplimiento de los objetivos
de la Direccién de Transito de Bucaramanga.

Comunicacion Institucional: La comunicaciéon efectiva y transversal, como estrategia
para un ambiente laboral eficiente y para la gestion de logros y objetivos.

Los diferentes servicios con los que cuenta la entidad se enfocan en el compromiso y la
efectividad de cada funcionario, brindando a cada ciudadano la mayor eficiencia en la
realizacion de las funciones y rigiéndose tanto por el Programa de Transparencia y Etica
Publica (PTEP), como por el Indice de Transparencia y Acceso a la Informacion (ITA).

La Direccion de Transito de Bucaramanga cuenta con diferentes servicios que estan a
disposicion de la ciudadania, los cuales tienen como propoésito el registro de Automotores
(RA) y de conductores (RC), el planeamiento y control del transito terrestre vehicular, y la
promocién de la educacion, la cultura y la seguridad vial, con la finalidad de contribuir a
una movilidad agil, segura y legal. Ademas, se destacan servicios como: el Certificado de
Revision Técnico-Mecanica (CDA), la aprobacion de Planes de Manejo de Trafico (PMT),
el servicio del Centro Integrado de Atencion (CIA) y los Planes Estrategicos de Seguridad
Vial (PESV).

Por otra parte, la Direccion de Transito de Bucaramanga realiza capacitaciones
trimestrales dirigidas al personal que atiende al ciudadano. En estas formaciones, se
promueve el uso de un lenguaje claro y comprensible como parte de sus lineamientos
administrativos. Esta estrategia busca garantizar que la informacion ofrecida a los
ciudadanos sea clara, Util, accesible, oportuna y coherente, de modo que puedan tener
certeza sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que podran resolver sus
inquietudes y gestionar sus tramites y servicios.
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5.3. Derechos como ciudadano

5.3.1.

Al acceso a la informacion:

Todos los ciudadanos tienen derecho a acceder de manera clara y oportuna a la
informacion relacionada con los servicios ofrecidos por la entidad.

Ser tratado con respeto y consideracion conforme a la dignidad de la persona sin
distincion alguna.

Conocer oportunamente la ubicacién y horarios de los diferentes canales de
atencion a la ciudadania.

Presentar peticiones respetuosas, de manera verbal, escrita o por cualquier otro
medio idéneo.

Obtener respuesta oportuna y de fondo a las peticiones presentadas por los
canales de atencion dispuestos por la Direccion de Transito de Bucaramanga.
Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

5.3.2. A la igualdad y no discriminacion:

1

2.

5.3.3.

Se garantiza la igualdad de trato y oportunidades para todos los ciudadanos, sin
discriminacion.

Conocer en lenguaje claro e inclusivo, el portafolio de tramites y servicios de la
entidad, asi como los requisitos para acceder a los mismos.

Recibir atencién especial, preferente e integral, si se trata de personas en
situacion de discapacidad, veteranos de la fuerza publica, nifios, nifias,
adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores y en general de personas en
estado de indefension o debilidad manifiesta, de conformidad con lo establecido en
el articulo 13 de la Constitucion Politica Colombiana.

A la participacién ciudadana:

Se promueve la participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones y en la
evaluacion de los servicios prestados por la entidad.

Obtener informacion y orientacion sobre los temas de competencia de la Direccion
de Transito de Bucaramanga.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y
contratistas que laboran y prestan sus servicios en la Direccidn de Transito de
Bucaramanga.

Formular alegaciones, aportar documentos y otros elementos de prueba en
cualquier actuacién administrativa en la cual tenga interés en que dichos
documentos sean valorados o tenidos en cuenta por las autoridades al momento
de decidir y a que estas le informen al interviniente cual ha sido el resultado de su
participacion en el procedimiento correspondiente.

Ejercer cualquier otro derecho que le reconozca la Constitucion y las leyes.
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5.4. Deberes como ciudadano:

5.4.1. Al acceso a la informacion:

wN =

o ok

~J

. Cumplir la Constitucién y las leyes.
. Actuar con honestidad, transparencia y sinceridad.

Ejercer sus derechos con responsabilidad, garantizando la veracidad de la informacion
proporcionada a la entidad.

Tratar respetuosamente a los servidores publicos y contratistas.

Respetar las filas y/o turnos asignados en los puntos de servicio al ciudadano.

. Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, comodidad y

bienestar.

. Evitar presentar o reiterar solicitudes improcedentes o incompletas.

5.5. Deberes de las autoridades en la atencion al ciudadano:

6.

. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.
. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la

semana, las cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del
servicio.

. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario

normal de atencion.

. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas

tecnologias, para la ordenada atencién de peticiones, quejas, denuncias o reclamos.

. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde

la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicién para garantizarlos efectivamente.

. Tramitar las peticiones que lleguen por los medios electrénicos dispuestos por la

entidad.

. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar

orientacion al publico.

. Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucién de peticiones, y permitir el

uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como

para la atencién comoda y ordenada del publico.

CANALES DE SERVICIO

6.1. Canales de Atencion de Servicio al Ciudadano

Pagina 15 de 23

La Direccion de Transito de Bucaramanga cuenta actualmente con cinco (5) canales de
servicio, a través de los cuales la ciudadania puede obtener informacién acerca de los
servicios, planes, programas, proyectos y eventos de capacitacién que desarrolla la
entidad, asi como de otros temas de interés general.

Los siguientes son los canales de servicio al ciudadano de los que dispone la DTB:
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6.1.1. Canales Presenciales

e Sede Administrativa: Punto de atencién donde la ciudadania, puede acceder a
informacién sobre los servicios de la Direccion de Transito de Bucaramanga y radicar
documentos. La entidad cuenta con una sede ubicada en la ciudad de Bucaramanga,
Kilometro 4 Via Giron. La atencion al publico es de lunes a viernes de 7:45 a.m. a
3:00 p.m., jornada continua. Cédigo Postal: 680005 en Bucaramanga, Colombia.

e Centro de Diagnéstico Automotor (CDA), Transito de Bucaramanga: Ubicado en
el kildmetro 4, via Giron - Bucaramanga. El horario de atencién al ciudadano es de
lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 3:00 p.m., y los sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m.

e Oficina de la Bicicleta: Ubicada en el Parque Didactico Martin Sanabria de la DTB,
al interior del Parque de los Nifios. Horario: lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 3:00 p.m.

e Puntos y medios de pago para tramites como comparendos, derechos
municipales de transito y acuerdos de pago:

a. Casa del Libro Bucaramanga: Aqui se realiza exclusivamente el pago de
Derechos Municipales de Transito. La direccion es Calle 35 No. 9-81 esquina,
Bucaramanga, Santander. El horario de atencién es de 8:00 a.m. a 12:00 m y de
2:00 p.m. a 4:30 p.m.

b. Consignaciones bancarias: Cuando el usuario identifica el valor a cancelar,
puede efectuar una consignacion bancaria directamente a nombre de la Direccién
de Transito de Bucaramanga, con NIT 890.204.109-1. Las cuentas disponibles
son: Banco Davivienda No. 047069994193 y Banco Popular Cuenta Corriente
110480011279. Tras realizar la consignacion, se debe escanear el comprobante
y enviarlo al correo electronico pagostesoreria@transitobucaramanga.gov.co,
especificando en el asunto el tipo de pago que se realiza.

c. Pago por medio digital: Los ciudadanos y entidades pueden
realizar el pago de Derechos Municipales de Transito a través @ Pt s
del sistema PSE. En la pagina de inicio de la Direccion de
Transito de Bucaramanga se encuentra el icono "PAGO PSE",
desde donde se puede consultar y efectuar el pago del Derecho de Porte de
Placa. También es posible acceder directamente al sistema mediante el
siguiente enlace:
https://www.moviliza.com.co/LiquidadorPagos/#/liquidador/68001000

6.1.2. Canal Telefénico

El canal telefonico corresponde al servicio de asesoria que la Institucion tiene a
disposicion de los ciudadanos, utilizando la linea PBX 3173437156. A través de esta via,
el personal encargado atiende las inquietudes de manera agil y eficiente, proporcionando
informacion detallada sobre los servicios que ofrece la Direccion de Transito de
Bucaramanga.
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Para la Direccion de Transito de Bucaramanga, es fundamental garantizar una atencion
de calidad en todos los procesos, asegurando que los ciudadanos reciban una respuesta
efectiva y oportuna mediante los diferentes canales de comunicacion disponibles.

El servicio telefénico se organiza mediante la linea 317 4347156, con extensiones
especificas asignadas a cada dependencia, como se detalla a continuacion:

EXTENSION OFICINA
101 SERVICIO AL CIUDADANO
103 CORRESPONDENCIA
201 REGISTRO AUTOMOTOR
203 MEDIDAS CAUTELARES
301 SUBDIRECCION TECNICA
302 CONTROL VIAL
305 SENALIZACION

305 - 306 PLANEAMIENTO VIAL

307 EDUCACION VIAL
401 CONTRATACION
402 INSPECCION 1
403 INSPECCION 2
404 INSPECCION 3
405 INSPECCION 4
406 INSPECCION 5
407 INSPECCION 6
408 INSPECCION 7
409 OFICINA ASESORA JURIDICA
410 JEFE DE OFICINA ASESORA JURIDICA
501 SECRETARIA GENERAL
502 TALENTO HUMANO
506 CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
507 CONTROL INTERNO Y GESTION
601 TESORERIA
603 CONTABILIDAD
604 EJECUCIONES FISCALES
701 SISTEMAS
801 CDA
901 DIRECCION GENERAL
902 PERMISOS PICO Y PLACA
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El directorio completo de las dependencias esta disponible para consulta en la pagina
web oficial de la Entidad.
https://transitobucaramanga.gov.co/dtb/transparencia/informacion-de-la-
entidad/directorio-institucional/

6.1.3. Canal Escrito

A través de este canal, los ciudadanos pueden realizar solicitudes de servicios, asi como
solicitar informacién, orientaciéon o asistencia relacionada con los servicios que ofrece |a
entidad, mediante comunicaciones escritas. Las solicitudes se reciben en la sede
administrativa, ubicada en la ciudad de Bucaramanga, kildmetro 4 via Girén, primer piso,
oficina de correspondencia.

6.1.4. Buzon de sugerencias PQRS

La Direccion de Transito de Bucaramanga cuenta con un buzoén para la recepcion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRS). Este buzén esta ubicado
en el kildbmetro 4 via Girén, en Bucaramanga, especificamente en el primer piso, en la
entrada de la oficina de servicio al ciudadano, dentro de la recepcion de las instalaciones.
Su finalidad es facilitar la atencién y gestion eficiente y transparente de las inquietudes y
solicitudes de los ciudadanos.

6.1.5. Canal virtual

La Direccién de Transito de Bucaramanga tiene a disposicién de los ciudadanos diversos
medios electronicos para realizar sus requerimientos:

a) Correos electrénicos:
e Servicio al Ciudadano : info@transitobucaramanga.gov.co
o Notificaciones Judiciales: notificacionesjudiciales@transitobucaramanga.gov.co

b) Redes sociales:
Son plataformas oficiales para solicitar informacién sobre los servicios que ofrece la
entidad:
e Facebook: Direccion de Transito de Bucaramanga
e X (antes Twitter): @transito_bga
e Instagram: @transitobga

c) Pagina web de la Direccion de Transito de Bucaramanga:
La pagina web oficial de la Direccion de Transito de Bucaramanga es el canal digital
principal para que los ciudadanos interactien y accedan a informacion sobre los
servicios de la entidad. Puede consultarse en:
https://transitobucaramanga.gov.co/dtb/
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6.2. FUNCIONES GENERALES
Son funciones del grupo de servicio al ciudadano y de los canales de atencion de la
Direcciéon de Transito de Bucaramanga, las siguientes:

6.2.1. Servicio al Ciudadano

La Direccion de Transito de Bucaramanga estd comprometida con brindar un servicio
eficiente, respetuoso y transparente a todos los ciudadanos que acuden a la entidad para
presentar sus solicitudes. En cumplimiento de los principios de servicio al ciudadano, se
garantiza la adecuada gestion de:

e Peticiones: Solicitudes formales de informacion, tramites o servicios relacionados
con movilidad, transito, transporte publico, comparendos, licencias, entre otros.

e Quejas: Inconformidades relacionadas con la atencion recibida por parte del
personal, demoras injustificadas o fallas en el servicio.

e Reclamos: Requerimientos para corregir o aclarar procedimientos o decisiones
que afectan al ciudadano, como errores en comparendos, cobros indebidos o
tramites mal gestionados.

e Sugerencias: Propuestas de los ciudadanos para mejorar los servicios ofrecidos,
la atencién o los procesos internos de la DTB.

e Denuncias: Reportes sobre presuntas irregularidades o conductas contrarias a la
ley por parte de funcionarios o terceros relacionados con la entidad.

Todas las solicitudes deben ser atendidas de manera eficiente, dentro de los plazos
establecidos por la normatividad vigente, garantizando el derecho de los ciudadanos a
recibir respuestas claras, completas y oportunas. Ademas, se promueve el uso de canales
presenciales y digitales para facilitar el acceso a los servicios de la entidad, fortaleciendo
asi la confianza ciudadana y la transparencia institucional.

6.2.2. Orientacion a los ciudadanos

La Direccion de Transito de Bucaramanga tiene como objetivo principal ofrecer
orientacion clara, accesible y efectiva a todos los ciudadanos que interactuan con la
entidad. La orientacion busca facilitar el entendimiento de los tramites, servicios y
normativas en materia de transito, promoviendo una relacion cercana, transparente y
pedagogica con los ciudadanos.

En este sentido, la DTB se enfoca en orientar a los ciudadanos en los siguientes
aspectos:

1. Requisitos y pasos para realizar tramites.

2. Canales de atencion disponibles.

3. Tiempos de respuesta y procedimiento legal.
4. Educacion vial y normatividad.

La orientacion al ciudadano permite agilizar los tramites, prevenir errores, promover el

cumplimiento de las normas vy fortalecer |la confianza ciudadana en la gestion publica.
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6.2.3. Recepcion y Analisis de Sugerencias

La Direccién de Transito de Bucaramanga reconoce el valor de la participacion ciudadana
como un componente esencial para mejorar continuamente sus servicios. Por ello, cuenta
con canales habilitados para la recepcidén y andlisis de sugerencias por parte de los
usuarios.

El proceso es el siguiente:

Registro de la sugerencia.

2. Clasificacion segun el area o proceso al que hace referencia.
3. Analisis técnico por el equipo responsable.

4. Retroalimentacion al ciudadano cuando sea pertinente.

—_—

Este proceso fomenta la construccion colectiva de soluciones y el mejoramiento continuo.

6.2.4. Recepcion, Respuesta y/o Traslado de Quejas y Reclamos
La Direccién de Transito de Bucaramanga garantiza una atencién transparente, eficiente y
respetuosa frente a las quejas y reclamos presentados por la ciudadania.

El procedimiento para su gestion es el siguiente:
1. Recepciébn a través de los canales oficiales y registro en el sistema
correspondiente.
2. Revisién y analisis detallado del contenido presentado.
3. Respuesta directa al ciudadano o, en caso necesario, traslado del caso a la
entidad competente para su atencion.
4. Entrega de una respuesta clara, completa y oportuna al ciudadano.

Este mecanismo contribuye a fortalecer el control social, promover la transparencia
institucional y mejorar la calidad del servicio ofrecido.

6.2.5. Encuestas de Percepcion y Medicion del Servicio.
La DTB implementa encuestas de percepcidon como una herramienta clave para la
evaluacién ciudadana, con el fin de conocer y valorar la calidad del servicio ofrecido.

Objetivos:
1. Medir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos.
2. ldentificar oportunidades para mejorar los procesos y la atencion.
3. Evaluar el desempefio del personal involucrado en la prestacion del servicio.
4. Recoger sugerencias y comentarios que permitan fortalecer la gestion.

Los resultados obtenidos de estas encuestas son analizados minuciosamente para
disefiar e implementar acciones orientadas a la mejora continua, fomentando asi una
gestion publica mas participativa, transparente y eficiente.
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7. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LOS CANALES DE ATENCION

Con el propdsito de ofrecer una atencién eficiente, transparente y cercana a la
ciudadania, la Direccion de Transito de Bucaramanga ha establecido diversos canales de
atenciéon. Estos facilitan el acceso a la informacién, la realizacion de tramites y la
presentacién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias (PQRS) a
través de medios tanto virtuales como presenciales. Asi, se garantiza una comunicacion
sencilla y efectiva entre los ciudadanos y la entidad.

Canales de Atencion

Pagina web
Los ciudadanos pueden consultar informacion sobre servicios y realizar tramites en la
pagina oficial de la Direccion de Transito de Bucaramanga:

https://transitobucaramanga.gov.co/dtb/

Comunicacion virtual
Se pueden enviar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias (PQRS)
via correo electrénico, adjuntando la informacién y documentos necesarios:

o Correo general: info@transitobucaramanga.gov.co
e Notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@transitobucaramanga.gov.co

Documento fisico o Presencial: Las solicitudes fisicas se reciben en la Sede
Administrativa de la Direccién de Transito de Bucaramanga, ubicada en el Kilometro 4,
Via Girdon, Bucaramanga. La entrega se realiza en la oficina de correspondencia, primer
piso.

Canales teleféonicos

Para consultas y presentacién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS),
los ciudadanos pueden comunicarse al celular 317 4347156 o al teléfono fijo 07 680 9966,
extension 101. Un funcionario o personal del CPS estara disponible para brindar la
orientacion adecuada segun la solicitud realizada.

Proteccion de Datos Personales

Los datos personales proporcionados seran tratados conforme a la Politica de Seguridad
de la Informacién, disponible para consulta en el siguiente enlace:

https://transitobucaramanga.gov.co/dtb/wp-content/uploads/2025/04/3-POL-GTIC-002-
Politica-seguridad-de-la-Informacion-040425. pdf

8. MEDICION SATISFACCION DEL SERVICIO AL CIUDADANO

El objetivo principal de la mediciéon de satisfaccion del ciudadano es generar acciones de

mejora continua en la prestacion de los servicios ofrecidos por la Direccion de Transito de
Bucaramanga. Para ello, se lleva a cabo un procedimiento de medicion que evalua la
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percepcion de satisfaccion de los ciudadanos y/o usuarios sobre los servicios que la
entidad brinda.

La medicién es realizada por la oficina de Servicio al Ciudadano, a través de encuestas de
satisfaccion que permiten conocer la percepcion de los usuarios.

El lider del proceso, en conjunto con la oficina de Servicio al Ciudadano, elabora el
"Informe de Resultados de la Satisfaccion del Ciudadano”.

Los resultados de las encuestas se publican trimestralmente en el siguiente enlace:
https:!!transitobucaramanga.gov.co/dtb!’transparencialplaneacion—presupuesto-e-
informes/informes-trimestrales-sobre-acceso-a-informacion-quejas-y-reclamos

9. ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

En la Direccién de Transito de Bucaramanga, el servicio al ciudadano se rige bajo un
procedimiento documentado y formalizado dentro del Sistema Integrado de Gestion
(SIG). Esto permite estandarizar la atencion brindada por la entidad, asegurando el
cumplimiento de los lineamientos normativos vigentes y garantizando la coherencia y
calidad en el servicio prestado.

10. FORMACION DE SERVIDORES PUBLICOS Y CONTRATISTAS EN
COMPETENCIAS PARA LA ATENCION AL CIUDADANO.

Los servidores publicos, contratistas y todo el personal encargado de la atencion al
ciudadano representan un pilar fundamental para una gestién eficiente y el mejoramiento
continuo del servicio publico. Su labor es esencial para garantizar que los ciudadanos
accedan a sus derechos mediante respuestas oportunas, claras y efectivas a sus
solicitudes y requerimientos.

En este sentido, la Direccion de Transito de Bucaramanga desarrolla jornadas de
capacitacion dirigidas a servidores publicos, con el objetivo de fortalecer y consolidar las
competencias necesarias para brindar una atencion al ciudadano de alta calidad. Estas
actividades formativas buscan elevar los estandares del servicio, asegurando que el
personal cuente con las herramientas y conocimientos adecuados para desempefar sus
funciones con excelencia.

El propdsito principal de estas capacitaciones es optimizar la calidad en la prestacion del
servicio, contribuyendo al bienestar colectivo y al cumplimiento de los objetivos
institucionales. Asimismo, buscan fomentar el desarrollo de competencias especificas en
los servidores publicos, fortaleciendo la gestién publica y garantizando una atencion mas
eficaz, eficiente y cercana a la ciudadania.

DIRECCION KM4 VIA GIRON — TELEFONO 3174347156
www.transitobucaramanga.gov.co




PROCESO GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

Caodigo POL-ATCL-001

Serie

POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Version 04

Pagina 23 de 23

Marco Normativo.

Implementacién de
herramientas y entes
de control.

Actualizacién carta de
Traro digno.

Actualizacién de
Canales de Servicio.

Actualizacion de los
lineamientos
generales para los
canales de atencion.

Version inicial por
cambio de nombre de
Atencién al Usuario a
Servicio al Ciudadano.
Resolucién No. 776 de
2024.

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DE FECHA DE
VERSION APROBACION IMPLEMENTACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
01 29 de junio del 2021 29 de junio del 2021 Emisién Inicial.
Actualizacion de las direcciones y horarios de
gz IEiPSE R 13de:marza del 2023 atencion con las que cuenta la entidad.
Cambio de nombre de politica de atencién a
; . usuario por politica de Servicio al ciudadano.
03 30 de abril de 2024 30 de abril de 2024 Actualizacién de direcciones y horarios de
atencion de los puntos de informacion.
CONSTRUYE
VERSION |  FECHA DE FECHA DE DESCRIPCIONDEL | O PROYECTA | o coOCE | A eTo
APROBACION |IMPLEMENTACION CAMBIO EL PARA SIG PARA SIG
DOCUMENTO
Actualizacion de
politica de servicio
al Ciudadano segun
Resolucién 776 del
2024,
Actualizacién
Introduccion.
Actualizacion %nag ¥
aspectos generales.
04 9 de junio de 9 de junio de URA™PIL DIANA SENAIDA
2025 2025 Actualizacion de UENTES CAROLINA TELLEZ
caracterizacion, MANRIQUE SARMIENTO DUARTE
horarios, direcciones, SOLANO
puntos de informaciéon Profesional Secretario
(Plar_'t de | Universitario Asesor de General
contingencia). Grado 01 (E) Calidad Representante de
Grupo Servicio la Alta Direccion
Actualizacion del | al Ciudadano ante el SIG

1/

Reviso aspectos administrativos: Nathalia Nifio Leal, CPS/Profesional, Secretaria General.Nﬁ\"’hO l\ Q N
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