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Procedimiento para normalización de un vehículo de 
servicio particular de transporte de carga. 

Resultados diagnóstico del Ministerio de Transporte. 

Fecha: Nov. 13 de 2019 
No. Radicado: 20193030140402  

Fecha: Sept. 25 de 2019 
No. Radicado: 20193030127372  

En Trámite. 
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2. Ejercicios de ciudadano incógnito. 

Resultados diagnóstico del Ministerio de Transporte. 
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Ciudadano Incógnito 
Presencial 

•  La atención prestada fue regular,  el asesor brinda la información incompleta respeto de las 
preguntas del CI, remite al ciudadano a conocer la resolución del trámites (es nuevo).  

•  La radicación del derecho de petición se realiza sin inconveniente.  
•  En general las instalaciones son accesibles y cuenta servicio de baño para los ciudadanos. 
•  La señalización para identificar sala de espera, ventanilla y atril del sistema de gestión de turnos 

se debe mejorar. 
•  Es necesario revisar el diseño de las ventanillas de atención (respecto de la NTC 6047), la 

altura dificulta la comunicación.  
Se realizó el 25/09/19 

Ciudadano Incógnito 
Telefónico 

Ciudadano Incógnito 
Virtual 

  

•  El CI se comunica a la línea de atención telefónica 3240800 opción 2.  
•  En el primer intento de llamada se logra comunicación con la entidad. 
•  La asesora previo a recolectar los datos personales del CI, informa que serán tratos de acuerdo 

a la Ley 1581 de 2012. Posteriormente hace todo el proceso de caracterización. 
•  La asesora medianamente aplica los protocolos de servicio, y solicita al CI que consulte la 

información en la página web para acceder a la información del trámite (resolución).  
•  La asesora resuelve las inquietudes del CI de manera amable y cordial, sin embargo maneja 

términos técnicos como RUNT. 
•  La asesora sugiere consultar el avance en el trámite a los 5 ó 9 días,  con el número de la 

placa a través del RUNT. 

•  El portal web es de fácil acceso.  
•  Su contenido es organizado y claro. 
•  Se evidencia el servicio multilingüe  y herramientas de accesibilidad a personas con 

limitaciones.  
•  Tarda en cargar la información de la opción de “configuración”.   
•  Todos los enlaces y vínculos relacionados con ciudadano funcionan correctamente (trámites, 

preguntas frecuentes, PQRSD, etc.). No carga la información del Viceministro de 
Infraestructura. 

•  La información del caso de CI es completa y clara, se realiza la radicación de la petición a través 
del formulario de PQRSD. 

•  Se evidencia que la entidad cuente con redes sociales. En el  chat, después de 5 minutos se 
recibe respuesta por parte de la asesora.  

Se realizó el 25/09/19 

Se realizó el 25/09/19 

Resultados diagnóstico del Ministerio de Transporte. 
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3. Diagnóstico. 

Resultados diagnóstico del Ministerio de Transporte. 
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30% 59% 

FURAG: La entidad NO cuenta con una política institucional de 
servicio a la ciudadanía articulada con el MIPG e implementa la 
política de servicio en todas las dependencias.  
FLI: La entidad NO asignó recursos, ni implementó acciones para 
garantizar el acceso de las personas con discapacidad -  ajustes 
razonables de acuerdo a la NTC 6047. 
EPS: El 27% de los servidores encuestados consideran que NO 
existe apoyo del nivel directivo frente a las iniciativas planteadas 
desde los responsables del servicio al ciudadano. 
FURAG: NO realiza de forma periódica un análisis de la suficiencia 
del talento humano asignado a cada uno de los canales de atención 
al ciudadano. 
FURAG: La entidad NO cuenta con modelos de desconcentración 
de la oferta o atención itinerante, a través de otras entidades, etc. 

EPS: El 96% de los servidores encuestados se sienten 
satisfechos con el rol que desempeñan en el área de 
Servicio al Ciudadano. 
EPS: El 100% de los servidores encuestados reciben las 
peticiones que no son competencia de la entidad para 
trasladarla. 
EPS: El 90% de los servidores encuestados a presentado o 
desarrollado propuestas y planes que busquen mejorar la 
gestión de servicio al ciudadano, en su entidad. 

46% 

Resultados diagnóstico del Ministerio de Transporte.. 

FLI: Identifica y gestiona la formulación de convenios o alianzas 
estratégicas con otras entidades. para fortalecer la entrega de 
trámites, servicios e información. 
FLI: La entidad incorporó en el PAAC las actividades para dar 
cumplimiento a la política de servicio al ciudadano. 
EPS: 90% de los servidores encuestados, cree que el servicio al 
ciudadano es un tema estratégico y es valorado al interior de la 
entidad. 
FLI: La entidad cuenta una  oficina de atención al ciudadano 
creada formalmente, que hace parte de la estructura 
organizacional de la entidad. 

FLI: NO formula anualmente una estrategia de racionalización de 
trámites. 
EPS: El 66% de los Servidores encuestados NO conoce y aplica la 
política de tratamiento de datos personales. 
FLI: entidad NO cuenta con procesos y procedimientos de cara a la 
ciudadanía, incorporados en el SGC y articulados con el MIPG. 
FLI: La entidad NO cuenta con un servidor que hace las veces del 
Defensor del Ciudadano. 
FLI: La entidad NO cuenta con un procedimiento documentado para 
la atención en la modalidad itinerante. 
FURAG: La entidad NO mejora sus procesos y procedimientos a 
partir del análisis de las necesidades y prioridades en la prestación 
del servicio. 
FURAG: La entidad NO desarrolla programas de cualificación en 
atención preferencial e incluyente. 
FLI: La entidad NO cuenta con convenios o contratos de 
interoperabilidad que faciliten el intercambio de información con otras 
entidades. 
FLI: La entidad NO cuenta con un reglamento interno de recibo y 
respuesta de peticiones, para dar trámite a las peticiones 
anónimas. 
FLI: El sistema de gestión documental y los sistemas de 
información dispuestos para el servicio a la ciudadanía NO están 
articulados. 

EPS: El 66% de los servidores encuestados considera que el 
personal y las herramientas destinadas a las labores de 
atención al ciudadano  NO son suficientes. 
EPS: El 40% de los servidores encuestados NO recibió una 
inducción general de la entidad 
EPS: El 40% de los servidores encuestados al momento de 
iniciar su rol actual NO recibió un entrenamiento específico 
sobre su labor de servicio al ciudadano. 
EPS: El 90% de los servidores públicos encuestados 
consideran que la entidad NO le brinda cualificación sobre 
actualizaciones normativas, procedimentales o del 
portafolio de servicios. 
EPS: El 70% de los servidores encuestados NO han recibido 
incentivos o reconocimiento por su labor de servicio. 

EPS: El 88% de los servidores encuestados reconocen que la 
entidad cuenta con un procedimiento para trasladar las 
peticiones. 
FURAG: Cuenta en su página Web con un formulario para la 
recepción de PQRSD. 
FLI: Clasificar y determinar de acuerdo con la complejidad de 
cada trámite o servicio. los diferentes niveles de atención. 
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EPS: El 70% de los servidores encuestados, consideran que 
la entidad ha socializado pautas para una comunicación 
verbal y escrita más clara con los ciudadanos (incluidos en 
la Guía de Lenguaje Claro). 
EPC: El 73% de los ciudadanos encuestados consideran que 
la entidad cumplió con los acuerdos, tiempos o 
compromisos establecidos. 
EPC: El 93% de los ciudadanos encuestados identificó 
claramente a qué ventanilla u oficina debía dirigirse para 
realizar su trámite y/o servicio. 

FLI: La entidad cuenta con las condiciones básicas de 
accesibilidad para la atención de todos los ciudadanos 
FLI  CIT: La entidad cuenta con un número telefónico 
único de atención al ciudadano 
FURAG; Cuenta con una herramienta de software que 
permita a los ciudadanos hacer seguimiento al estado 
de sus trámites en línea. 
EPS: El 70% de los servidores encuestados considera 
que cuenta con los sistemas de información 
necesarios para brindar un buen servicio al 
ciudadano. 
FURAG: Apropia en el sitio web de la entidad los 
criterios de accesibilidad y multilingüismo. 

FLI: La entidad cuenta con lineamientos y mecanismos para el 
diseño e implementación de mediciones de percepción y 
satisfacción del ciclo de servicio. 
EPC: El 47% de los ciudadanos encuestados indica que cada visita a 
la entidad  tuvo justificación, 72% tuvo que venir varias veces para 
solucionar su requerimiento. 
EPS: El 70% de los servidores encuestados conoce las 
características de los ciudadanos que atiende. 
EPC: EL 91% de los ciudadanos encuestados NO acudió a un 
tramitador. 

66% 49% 42% 

Resultados diagnóstico del Ministerio de Transporte. 

CIV: La entidad NO divulga en la web la carta de trato 
digno 
EPC: El 50% de los ciudadanos encuestados NO conoce la 
Carta de Trato Digno. 
ALC: NO se recibió la respuesta a las peticiones 
realizadas por el CI para desarrollar el análisis de 
lenguaje claro.  
CIP: El horario de atención NO esta visible.  
FLI: La entidad NO cuenta con una promesa de valor que 
permita mejorar los índices de satisfacción de los 
ciudadanos. 

EPC: El 69% de los ciudadanos encuestados le han solicitado sus 
datos personales y NO le ha informado sobre la política de 
tratamiento de datos personales, y el 41% creen que los trámites y 
servicios de la entidad tienen en cuenta su realidad.  
FLI: La entidad NO cuenta con una política de tratamiento de datos 
personales en lenguaje claro y dispuesta para el conocimiento de los 
titulares de la información. 
FURAG: La entidad debe diseñar y apropiar acciones orientadas a 
mejorar la atención a grupos étnicos. 
FURAG: Definir indicadores de medición y seguimiento del 
desempeño de la entidad en el marco de su política de servicio al 
ciudadano. 
EPC: Difundir de manera clara y sencilla la oferta institucional con 
los requisitos. pasos y tiempos de cada trámite o servicio prestados 
por la entidad. 

FURAG: La entidad no cuenta con un canal itinerante 
para la atención a la ciudadanía. 
FURAG: La entidad NO Utiliza la información de 
caracterización (grupos étnicos) para definir sus 
estrategias de servicio al ciudadano, rendición de 
cuentas, trámites y participación ciudadana en la 
gestión. 
CIV: El servicio de chat, no generó respuesta inmediata 
y en tiempo real. 
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4. Recomendaciones. 
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Definir acciones a 
implementar. 
Fecha límite: 
06/12/2019 

•  Corte 1: junio 2020 
•  Corte 2: Septiembre 2020 

•  2020 

Ciclo de mejora 
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Accesibilidad	
  

NTC 6047	
   Autodiagnóstico 
espacios físicos	
  

Reglamento único 
de accesibilidad	
  

Guía de 
servicio y 
atención 

incluyente	
  

Directorio de 
soluciones para un 
servicio accesible e 

incluyente	
  

Conocimiento del ciudadano	
  

Lineamientos para 
mediciones de percepción 

ciudadana	
  

Guía de caracterización de 
ciudadanos, usuarios y grupos de 

interés	
  
Observatorio ciudadano	
  

Referentes	
  

Documentación de prácticas 
internacionales en servicio al 

ciudadano	
  

Documentación de prácticas 
internacionales en S.C. en 

postconflicto	
  

Funciones Generales 
Oficinas de Servicio al 

Ciudadano	
  

Relacionamiento con el ciudadano	
  
Proyecto tipo para 
diseño, dotación y 

operación de un Centro 
Integrado de Servicio	
  

Ejemplo de Carta de 
Trato Digno 
(FONADE)	
  

Guía para 
elaboración de 

planes de 
contingencia	
  

Guía para implementar 
una Feria Territorial de 
Servicio al Ciudadano	
  

Herramientas 
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Estándares de Excelencia	
  

Documento Conceptual  Guía de Implementación	
  

Mínimos 

Observatorio 
Jurídico 

Metodología 
mejoramiento de 

Sistemas S.C. 

ABC de 
Servicio al 
Ciudadano 

Transparencia, acceso a la información y Protección de Datos	
  

Modelo de Política de Protección de 
Datos Personales	
  

Autodiagnóstico de bases  
de datos	
  

Aplicativo para inventario de información 
pública, clasificada y reservada	
  

Procesos y Trámites	
  

Flujograma de PQRSD	
   Metodología para Optimización de 
Procesos y Procedimientos	
  

Propuestas de racionalización de trámites 
de alto impacto	
  

Talento humano	
  

Protocolos de 
servicio al 
ciudadano	
  

Pénsum de 
capacitación 

avanzado en cultura 
del servicio al 

ciudadano	
  

Guía de 
unidades por 
competencias	
  

Banco de 
preguntas para 
identificación de 

incentivos	
  

Guía de 
Lenguaje 

Claro	
  

Curso Virtual 
de Lenguaje 

Claro	
  

10 pasos para 
comunicarse 
en lenguaje 

claro	
  

Herramientas 
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