Infraestructura de Transporte

Estrategia de Servicio al Ciudadano
2026
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Introduccion

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 2 de la Constitucion Politica, el
servicio al ciudadano constituye un fin esencial del Estado y un criterio
transversal de la gestién publica. En consecuencia, las entidades publicas no solo
deben cumplir sus funciones misionales, sino hacerlo garantizando relaciones
claras, respetuosas y oportunas con la ciudadania.

La Unidad de Planeacion de Infraestructura de Transporte - UPIT, en desarrollo
de su funcién técnica de planeacidon y evaluacidon de la infraestructura del
transporte, mantiene una relacién permanente con distintos grupos de valor,
entre ellos entidades territoriales, actores del sector transporte, organizaciones
sociales, academia y ciudadania en general. Esta interaccidon, de caracter
mayoritariamente técnico, exige un servicio al ciudadano que privilegie la
claridad de la informacién, la oportunidad en las respuestas y la coherencia
institucional.

En este contexto, y en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién -
MIPG, la UPIT formula la presente Estrategia de Servicio al Ciudadano para la
vigencia 2026, atendiendo los lineamientos impartidos por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, en especial los contenidos en la Circular
Externa 100-004-2026.

Asi las cosas, la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la UPIT se concibe como
un instrumento operativo que orienta a la entidad en la gestién de sus canales
de atencidn, en el tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias - PQRSD, y en el fortalecimiento de una cultura institucional
orientada al servicio, teniendo en cuenta las capacidades reales de la entidad y
las particularidades de su misionalidad.
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1. Objetivo

Fortalecer la relacidn entre la UPIT y la ciudadania, mediante la implementacion
de acciones orientadas a mejorar la calidad, oportunidad, accesibilidad y claridad
del servicio al ciudadano, integrando de manera articulada la gestidon de los
canales de atencién, los mecanismos de participacién y relacionamiento
institucional, el uso estratégico de la informacion derivada de las PQRSD vy el
fortalecimiento de una cultura institucional centrada en el ciudadano.

2. Alcance

La presente Estrategia aplica a todas las dependencias, procesos, servidores
publicos y contratistas de la UPIT que, de manera directa o indirecta, intervienen
en la atencién a la ciudadania y en la gestidon de solicitudes, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, a través de los canales habilitados por la
entidad.

3. Marco Normativo de Referencia

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la UPIT se fundamenta, entre otros,
en los siguientes instrumentos:

o Constitucion Politica de Colombia, articulo 2.
e Ley 1755 de 2015 - Derecho de Peticion.
e Ley 1712 de 2014 - Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

o Decreto 1499 de 2017 - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG.

e Manual Operativo del MIPG - versidon diciembre de 2024.

e Circular Externa 100-004-2026 - Departamento Administrativo de la
Funcion Publica.

e Manual de PQRSD de la UPIT.

e Protocolo de Atencion a la Ciudadania de la UPIT.
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4, Principios orientadores

La relacién de la UPIT con la ciudadania, en el marco de la presente Estrategia,
se orienta por los siguientes principios:

v Enfoque en el ciudadano: la atencién parte del reconocimiento de las
necesidades y expectativas de quienes interactian con la entidad.

v Lenguaje claro: la informacién se entrega de manera comprensible,
evitando tecnicismos innecesarios y facilitando su apropiacion.

v Accesibilidad: se promueve el acceso efectivo a los canales de atencidn,
considerando barreras fisicas, tecnolégicas y comunicacionales.

v Oportunidad: las respuestas se emiten dentro de los términos legales y
en tiempos razonables para la ciudadania.

v' Mejora continua: la informacién derivada de la atencion al ciudadano se
utiliza como insumo para ajustar procesos internos.

5. Diagnostico

El diagndstico que sustenta la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la Unidad
de Planeacidon de Infraestructura de Transporte — UPIT se elabord a partir del
analisis integrado de la informacion institucional disponible con corte a 31 de
diciembre de 2025, considerando los resultados de la gestion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD (413 PQRSD recibidas),
la caracterizacién de los grupos de valor e interés, los avances en materia de
transparencia y acceso a la informacién publica, asi como los resultados
obtenidos en la implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG, particularmente a través del Formulario Unico de Reporte de Avances de
la Gestion — FURAG.

La UPIT mantiene una relacion permanente con diversos grupos de valor, entre
los que se destacan entidades territoriales, entidades del orden nacional, actores
del sector transporte, organizaciones sociales, academia y ciudadania en
general. Esta interaccién se desarrolla a través de multiples mecanismos que
van mas alld de los canales formales de atencidon, e incluye espacios de
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Unidad de Planeacidn de
Infraestructura de Transporte

socializacion de instrumentos de planeacidon, mesas técnicas, ejercicios de
acompafamiento institucional y actividades adelantadas en territorio por las
areas misionales, especialmente en el marco de los Planes Regionales de
Transporte Intermodal - PRTI. No obstante, si bien estos escenarios hacen parte
del quehacer habitual de la Entidad, histéricamente no han estado plenamente
integrados dentro de una ldgica institucional unificada de servicio al ciudadano,
lo que ha evidenciado la necesidad de consolidar lineamientos comunes que
garanticen coherencia en la atencion y en el relacionamiento con los distintos
actores.

En este contexto, el andlisis de los informes trimestrales de PQRSD de la vigencia
2025 publicados en la sede electronica de la UPIT en el link
https://upit.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/ los cuales permiten
identificar tanto los grupos de valor que interactian con la Entidad como el
medio de ingreso de las solicitudes, evidencia que el correo electrénico
constituye el canal a través del cual se presenta la mayor interacciéon
entre la ciudadania y la UPIT, tal como se evidencia en la siguiente imagen:

Canal telefonico 0,1%

Formulario Web 8 %

Correo electronico 90%

Este comportamiento es consistente con la naturaleza técnica de la Entidad y
con el perfil de los grupos de valor, que demandan principalmente informacién
especializada relacionada con instrumentos de planeacién, analisis sectoriales y
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https://upit.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/

competencias institucionales.

De igual manera, los informes reflejan que los canales presencial y telefonico
son los registran la menorar interaccion con la ciudadania. Esta situacién
ha sido constante en las vigencias recientes y responde, principalmente, al tipo
de servicios que presta la UPIT, los cuales no requieren atencidon presencial
directa. En coherencia con esta realidad operativa, la Entidad no cuenta con un
sistema de turnos presenciales, decisidon sustentada en criterios de eficiencia
administrativa y uso racional de los recursos, sin que ello afecte el acceso de la
ciudadania a los canales institucionales habilitados.

Es importante precisar que la UPIT no presta tramites administrativos, en
los términos definidos por la normativa vigente; sin embargo, dispone de una
oferta institucional dirigida a la ciudadania, orientada a la provision de
informacion técnica, analitica y de planeacion. Esta oferta incluye, entre otros,
herramientas como la calculadora de costos, los Story Maps, el Hub de
Informacion?, el Centro de Estudios e Informacion Documental - Banco
de Estudios, asi como contenidos técnicos y analiticos de consulta publica.
Estos productos se encuentran disponibles principalmente a través de la sede
electrénica https://upit.gov.co/ y constituyen un componente central del
relacionamiento de la Entidad con sus grupos de valor.

Adicionalmente, en el marco del fortalecimiento de la sede electrénica y de las
acciones orientadas a mejorar la claridad y accesibilidad de la informacién, en la
vigencia 2025 la UPIT dispuso un espacio especifico dirigido a nifos, niias
y adolescentes, https://upit.gov.co/ninos/ disefado para presentar de manera
pedagdgica y comprensible el quehacer institucional, la importancia de la
planeacion de la infraestructura de transporte y el rol de la Entidad en el
desarrollo del pais. Este espacio busca acercar la gestién publica a publicos
diversos, fomentar el interés por los temas de infraestructura y contribuir a una
cultura de apropiacién ciudadana desde edades tempranas.

En materia de transparencia y acceso a la informacién publica, desde 2023 la
UPIT ha fortalecido de manera progresiva sus practicas de transparencia activa,
disponibilidad de informacién y claridad en los contenidos institucionales. Para
la vigencia 2025, este proceso se consolidé mediante el fortalecimiento de la
sede electrdnica, a través de ajustes orientados a mejorar la accesibilidad, la

' Disponible en https://upit.gov.co/mapas-e-informacion/
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estructura de la informacion y la actualizacion permanente de los contenidos.
Dentro de estas acciones se destaca la incorporacién de recursos accesibles,
incluidos contenidos en lengua de sefias, asi como la mejora en la visibilidad de
los canales de atencion institucionales. De manera complementaria, se fortalecio
la atencidn telefénica, manteniendo el mismo ndmero institucional, con el fin de
garantizar continuidad y facilidad de acceso para la ciudadania.

Como resultado de estas acciones, la UPIT registré un avance significativo en el
Indice de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica - ITA, pasando de 34
puntos en 2024 a 92 puntos en 2025, lo que evidencia una mejora sustancial en
el desempeno institucional en esta materia. Este fortalecimiento se encuentra
estrechamente vinculado con los avances logrados en la implementacion de las
politicas del MIPG evaluadas a través del FURAG. En particular, la Entidad
evidencid6 mejoras relevantes en las politicas de Servicio al Ciudadano,
Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica, Participacion Ciudadana y
Gestion del Conocimiento, reflejando una mayor madurez institucional en la
adopcién de estas politicas.

De manera especifica, en la vigencia 2025 la Politica de Servicio al Ciudadano
alcanzé un resultado de 89,5 puntos, con un incremento de 22,0 puntos frente
a la medicidn anterior, lo cual refleja avances en la planeacién del servicio, la
gestién de los canales de atencién, el seguimiento a la atencién brindada vy la
implementacion de acciones de mejora. Asi mismo, la Politica de Participacion
Ciudadana registré un resultado de 90,9 puntos, con un incremento de 23,4
puntos, asociado al fortalecimiento de los espacios de interaccion con los grupos
de valor, la articulacion con los procesos misionales y la mejora en los
mecanismos de informacidn y retroalimentacién.

Para la vigencia 2025, estos avances se han traducido en una mayor coherencia
entre los instrumentos de planeacién, la ejecucion operativa y el reporte de
resultados, superando gradualmente una légica de cumplimiento formal y
avanzando hacia una gestidon orientada a resultados y generacién de valor
publico. La informacion proveniente de las PQRSD, las encuestas de satisfaccion,
los ejercicios de caracterizacidon de grupos de valor y los procesos de rendicion
de cuentas ha comenzado a integrarse de manera mas estructurada en los
ejercicios de autoevaluacion institucional, fortaleciendo la capacidad de la UPIT
para identificar brechas, priorizar acciones y reportar avances de forma
consistente y verificable.
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En conjunto, el diagndstico evidencia un fortalecimiento progresivo de la UPIT
en el relacionamiento con los grupos de valor e interés y de las capacidades
institucionales en materia de servicio al ciudadano, participacion vy
transparencia. Al mismo tiempo, pone de relieve la necesidad de consolidar en
la vigencia 2026 una vision integral que articule de manera coherente los canales
formales de atencién, los espacios misionales de interaccion y el trabajo en
territorio, bajo un enfoque comun de servicio al ciudadano que responda a la
naturaleza técnica y al rol estratégico de la UPIT.

6. Componentes de la Estrategia de Servicio al Ciudadano

6.1 Gestion integral y fortalecimiento de los canales de
atencion

Este componente se orienta a garantizar un acceso efectivo, oportuno y
coherente de la ciudadania a la UPIT, a través de los canales de atencion
institucionales habilitados: correo electrdonico, sede electrénica, atencién
telefénica y atencion presencial. En atencion a los patrones de uso identificados
en los informes trimestrales de PQRSD de la vigencia 2025, la estrategia para el
presente afio prioriza el fortalecimiento de los canales no presenciales, en
particular el correo y la sede electrénicos, como principales medios de
interaccidn con los grupos de valor.

El fortalecimiento de estos canales comprende la revisién trimestral de su
funcionamiento, claridad de la informacién publicada, tiempos de respuesta y
coherencia en los mensajes institucionales, asi como su articulaciéon con el
Protocolo de Atencién al Ciudadano y la Carta de Trato Digno.

La atencidn telefénica se consolida como un canal complementario, garantizando
continuidad mediante el mantenimiento del nimero institucional y su adecuada
difusion. En coherencia con la baja demanda del canal presencial, la Entidad
mantendra un esquema de atencidn sin sistema de turnos, el cual sera revisado
de manera semestral a partir del comportamiento de la demanda y de las
necesidades identificadas.
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6.2 Uso estratégico de la informacion de PQRSD vy
mecanismos de retroalimentacion

Este componente se orienta al aprovechamiento sistematico de la informacion
derivada de las PQRSD aprovechamiento analitico y estratégico de la informacién
generada a partir de las PQRSD, como insumo para la mejora continua del
servicio al ciudadano, en coherencia con los lineamientos establecidos por
Funcion Publica. En este marco, la Estrategia contempla el analisis periddico de
los informes trimestrales de PQRSD, con el fin de identificar tendencias en los
temas mas frecuentes, los canales de ingreso utilizados, los grupos de valor que
interactian con la Entidad y el comportamiento general de los tiempos de
respuesta, entendidos como indicadores para la toma de decisiones y no
Unicamente como variables de control operativo.

De manera complementaria, se incorporan otros mecanismos de
retroalimentacién ciudadana, tales como las encuestas de satisfaccion, los
ejercicios de rendicion de cuentas y los insumos obtenidos en espacios de
socializacion y acompafiamiento institucional adelantados por las é&reas
misionales. La informacién proveniente de estos mecanismos se analiza de
forma integrada con los resultados de las PQRSD, con el propésito de identificar
oportunidades de mejora, ajustar contenidos y mensajes institucionales,
fortalecer los canales de atencién y retroalimentar los procesos internos,
avanzando hacia una gestidon del servicio basada en evidencia y orientada a la
mejora continua.

6.3 Articulacion de la participacion ciudadana y los
espacios misionales de interaccion

En coherencia con la Circular Externa 100-004-2026 del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, este componente reconoce que la
participacion ciudadana va mas alld de los canales formales de atencién y se
materializa, en el caso de la UPIT, a través de multiples espacios misionales. La
estrategia integra dentro de una vision comun de servicio al ciudadano los
espacios de socializacidon de instrumentos de planeacién, las mesas técnicas, los
acompafamientos institucionales y las actividades desarrolladas en territorio por
las areas misionales, especialmente en el marco de los Planes Regionales de
Transporte Intermodal - PRTI.

Este componente contempla la definicidn de criterios comunes para estos
espacios, orientados a garantizar claridad en la informacion suministrada,
coherencia en los mensajes institucionales y mecanismos basicos de
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retroalimentacién que permitan recoger insumos de los grupos de valor. Asi
mismo, se prevé la revision anual de estos escenarios para asegurar su
alineacion con los objetivos de la estrategia y su adecuada articulacion con los
demas componentes del servicio al ciudadano.

6.4 Fortalecimiento y divulgacion de Ila oferta
institucional

Este componente se orienta a garantizar que la ciudadania conozca de manera
clara, accesible y oportuna la oferta institucional de la UPIT, reconociendo que
la Entidad no presta tramites administrativos, pero si dispone de productos y
herramientas de alto valor publico. La estrategia prioriza la revisidon y
actualizacidon anual de los contenidos asociados a la calculadora de costos, los
Story Maps, el Hub de Informacién, el Centro de Estudios e Informacion
Documental - Banco de Estudios y demas productos de consulta publica.

Asi mismo, se incorporan enfoques diferenciales en la comunicaciéon de esta
oferta, incluyendo contenidos dirigidos a nifios, nifias y adolescentes, con el fin
de ampliar el alcance de la informacidn institucional y fortalecer la apropiaciéon
ciudadana del rol de la UPIT. La efectividad de este componente sera revisada a
partir del analisis del uso de los contenidos y de la retroalimentacion recibida
por los diferentes canales.

6.5 Transparencia, acceso a la informacion vy
accesibilidad

Este componente consolida los avances institucionales en materia de
transparencia activa y acceso a la informacion publica, articulandolos de manera
explicita con la Estrategia de Servicio al Ciudadano. En este marco, se establece
la revisién periddica de la sede electronica, orientada a garantizar la
actualizacidon de contenidos, la claridad de la informacion, la visibilidad de los
canales de atencidén y el cumplimiento de criterios de accesibilidad, incluidos
recursos en lengua de sefias.

Asi mismo, se asegura la coherencia entre los instrumentos institucionales
asociados al servicio al ciudadano, como la Carta de Trato Digno y el Protocolo
de Atencidn, los cuales seran objeto de seguimiento y actualizacién cuando se
identifiquen cambios normativos, ajustes en los canales de atencion o
necesidades derivadas de la retroalimentacion ciudadana.

6.6 Cultura institucional de servicio y mejora continua
Como componente transversal, |la estrategia incorpora el fortalecimiento de una
cultura institucional centrada en el ciudadano, entendida como un proceso que
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involucra de manera directa a los servidores publicos y contratistas de la UPIT.
Este componente se orienta al desarrollo y fortalecimiento de capacidades en
materia de servicio al ciudadano, comunicacion clara, atencién diferencial y
gestion de la informacion, en coherencia con la Politica de Talento Humano del
MIPG.

En este marco, la estrategia contempla acciones periddicas de sensibilizacion y
fortalecimiento de competencias, asi como la clarificacion de roles vy
responsabilidades frente a la atencion y el relacionamiento con los grupos de
valor, especialmente en los procesos misionales que desarrollan actividades en
territorio. Asi mismo, promueve la apropiacién de los lineamientos definidos en
el Protocolo de Atencion al Ciudadano y la Carta de Trato Digno, asegurando su
aplicacion consistente en los distintos escenarios de interaccion.

Este componente articula el servicio al ciudadano con los ejercicios de
autoevaluacion institucional, el seguimiento al desempefo y la mejora continua,
de manera que el talento humano sea reconocido como un factor clave para la
calidad del servicio, la generacién de confianza y la creacion de valor publico

7. Seguimiento y evaluacion

La implementacion de la Estrategia serd objeto de seguimiento periddico
conforme la matriz de implementacién descrita en el numera 7.1, a partir de la
informacién generada en la gestion de las PQRSD y de los indicadores definidos
en la matriz de implementacion.

7.1 Matriz de implementacion de la Estrategia de Servicio
al Ciudadano
La siguiente matriz operacionaliza la Estrategia y permite su seguimiento
conforme a los lineamientos de Funcion Publica y MIPG:
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8 Canales de atencion

Canal virtual

e Formulario PQRSD: Disponible en el sitio web institucional.
https://controldoc.upit.gov.co/ControlDocPQRSD/Formulario

e Correo electronico institucional: servicioalciudadano@upit.gov.co

Canal presencial

e Atencidén en la sede de la entidad, dentro del horario oficial de atencién al
publico: Av. Calle 26 # 57-83, Torre 7, Piso 3, Bogota D.C

e La entidad garantiza condiciones de accesibilidad fisica, conforme a la
normatividad vigente.

Canal telefonico

e Linea de servicio a la ciudadania: +57 (601) 917 22 30.

Los horarios de atencién y actualizaciones de los canales se encuentran
publicados en la pagina web oficial de la UPIT.
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9 Vigencia

La presente Estrategia de Servicio al Ciudadano tendra vigencia el afio 2026 y
sera actualizada cuando se presenten cambios normativos, institucionales o de
lineamientos por parte del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
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