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INTRODUCCION

De conformidad con lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, se
adoptan una serie de medidas cuya finalidad es lograr una gestion publica mas
eficiente, trasparente y justa, bajo en el entendido de que solo una administracion
publica moderna y con control social, se logra a través de la publicidad de las
actuaciones.

El documento de politica de calidad de atencidn al ciudadano esté dirigido a todos
los funcionarios de la Direccion Nacional Simit, los cuales se encuentan
comprometidos con el servicioy la atencién a los ciudadanos y alos organismos de
transito ya sean estos particulares o usuarios internos.

Mediante el presente documento se pretende lograr una mejora continua de los
procesos y procedimientos, para hacerlos cada vez méas confiables, transparentes,
eficaces, oportunos, pertinentesy justos que faciliten la transferencia los mismos.

OBJETIVOS

1. Implementar canales de atencién al ciudadano que permitan el
fortalecimiento de la relacion entre el ciudadano, organismos de transito y el
Simit.

2. Mejorar los tiempos de respuesta y tramite de los procesos al interior de la
entidad.

3. Alcanzar niveles adecuados de satisfaccion de los usuarios y organismos de
trAnsito respecto del servicio recibido.

4. Incrementar el nivel de satisfaccion y cobertura de los servicios ofrecidos por
la Direccién Nacional Simit, mediante la atencion al ciudadano y organismos
de transito.
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QUE ES POLITICA DE CALIDAD

Por calidad se entiende que un producto o un servicio presentan las mejores
cualidades y caracteristicas frente a los mismos productos o servicios ofrecidos por
otras entidades que hacen la competencia. Esta calificacion la otorga el usuario,
quien fija las diferencias y atributos al tener distintas alternativas para establecer
aquello que hace distinto un producto de otros de similares condiciones.

Al no existir alternativas de comparacion, no seria posible determinar el grado de
calidad de un determinado producto o servicio porque se esta sometido al consumo
de ese unico producto o servicio, que puede ser o no de excelentes cualidades.

POLITICA DE CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

El Centro de Atencion al Ciudadano, adopta como politica de calidad satisfacer las
necesidades de los usuarios y organismos de transito conforme al ordenamiento
juridico y los lineamientos impartidos por la Federacion Colombiana de Municipios
— Direccién Nacional Simit, en ese sentido toda persona que acuda a la Direccion
Nacional Simit, recibira una atencion efectiva e integral, un acompafiamiento que le
permita tener claridad, en cualquier momento, sobre el estado en que se encuentra
el tramite de su requerimiento, 0 mediante la absolucion de sus solicitudes de
informacién o consultas.

El Modelo de Atencion al Ciudadano implementado en la Direccion Nacional Simit,
establece dos modalidades de solicitudes: las presencialesy las no presenciales.

En las primeras se incluyen todas las solicitudes que realizan los usuarios de forma
presencial en las instalaciones de la Direccion Nacional Simit, ya sean verbales o
escritas, a las cuales se les pueda suministrar respuesta de formainmediata, o de
lo contrario se le proporciona informacion sobre la forma en que debera tramitar su
requerimiento.

En las segundas se incluyen todas aquellas peticiones, quejas, reclamos,
sugerenciasy felicitaciones que ingresan a la Direccion Nacional Simit, mediante
los canales de atencion dispuesto para ello: Linea de Atencion al Ciudadano,
ventanillatnicade correspondenciay las modalidadesvirtuales (paginaweb, correo
electronico, y redes sociales).
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En el caso de una solicitud presencial, todo ciudadano llegara a la recepcion de la
Direccién Nacional Simit, y sera recibido por un funcionario, el cual pondra en
practica el protocolo de atencion; recibird unainformacion completay se validara si
la peticidon es de competencia del Simit o si se requiere la remision de la peticion a
otra entidad.

Cuando la solicitud corresponda a temas 0 asuntos que le competen al Simit, el
funcionario de atencion al ciudadano buscara darle una atencién inmediata e
integral, que le permita a la persona entender el alcance de la funcién que cumple
la Direccion Nacional Simit|, al igual que las caracteristicas del tramite al que sera
sometida la solicitud y la forma de realizar el correspondiente seguimiento a la
evolucion de este tramite.

El Centro de Atencion al Ciudadano cuenta con unaventanilla Gnica ubicada en las
instalaciones de la Federacién Colombiana de Municipios, en las que seran
atendidos los usuarios que presenten solicitudes verbales y/o escritas, a los cuales
se les brindara un nimero de radicado interno de su peticién, con el cual podran
hacer el seguimiento de la misma, comunicandose a las lineas de atencién al
ciudadano; posteriormente estas solicitudes se remitiran al Centro de Gestion
Documental para ser digitalizadas y direccionadas al funcionario competente,
buscando asi evitar al maximo reprocesos o re-direccionamientos de las solicitudes
que se presenten.

En virtud de lo anteriory en aras de garantizar una adecuada atencién al ciudadano
y a los organismos de transito, la Direccién Nacional Simit, tendr4 como referente
unos parametros que permitan mejor constantemente en su atencién, asi:

a. La Jefatura de Atencion al Ciudadano capacitara sus funcionarios, con el fin de
garantizar una oportuna, correcta, solidariay respetuosa atencion al ciudadano.

b. Responder peticiones de ciudadanos, organismos de transito, entes de control y
rama judicial de manera oportunay eficaz, mejorando los tiempos de respuesta, de
la siguiente manera:

- Peticién al ciudadano: Si el requerimiento es solicitado de forma presencial en
las instalaciones del Simit, la solicitud tratara de resolverse de forma inmediata, si
la misma requiere de radicacion, se brindara respuesta dentro de los quince (15)
dias hébiles siguientes al recibo de la peticidn. Si la peticién no es de competencia
del Simit, se daré traslado por competencia a la autoridad competente dentro los 5
dias habiles siguientes al recibo de la solicitud.

3  Federacion Colombiana B
ﬂ de Municipios / Simit Nacional = @Fedemunicipios / @Simit_FCM Fedemunicipios

ConsTRUYENDO EL DESARROLLO Y EL BIENESTAR PARA LA PAZ DESDE LO LocAal

Cra. 7 No. 74-56/64 — Piso 18 — PBX: 57 (1) 593 40 20 — Fax: 57 (1) 593 40 27
contactosimit @focm.org.co - fem@fem.org.co - contacto @focm.org.co — www focmoorg.co — www.simit.org.co
Bogota D.G. Colombia - Suramérica



Sistema Integrado de Informacion
S m t sobre Multas y Sanciones por Infraccciones de Transito FEDERACION
\ J) ¥ COLOMBIANA

DE MUNICIPIOS
NIT. 800.082.665-0
- Peticiébn ente de Control o rama judicial: Garantizando el principio de
colaboracion entre las entidades, y a fin de agilizar las respuestas entre las mismas,
se suministrara respuesta dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo
de la solicitud.

a. Alcanzar niveles adecuados de satisfaccion de los usuarios con respecto a las
peticiones realizadas. Esto se produce, cuando el desempefio percibido por los
usuarios sobre la prestacion del servicio coincide con las expectativas que este
inicialmente tenia.

La satisfaccion del usuario es de fundamental importancia como una medida de la
calidad de atencion, porque proporciona informacion sobre el éxito del servicio
prestado, como también, el de alcanzar los valores y expectativas del mismo. Los
resultados obtenidos deben desencadenar programas o proyectos de mejora
continua de los procesos, e incorporar acciones de que incorporen acciones de los
monitoreo y seguimiento.

b. Capacitar, motivar y evaluar en forma permanente al recurso humano de la
Jefatura.

c. La Jefatura de Atenciéon al Ciudadano ejerce eficientemente su rol, dando
ejecucion a las diferentes solicitudes presentadas por los usuarios, obteniendo asi,
el cabal cumplimiento a su mision institucional, enmarcada en un proceso de
mejoramiento continuo en la prestacion de los diferentes servicios, la planificacion
de sus accionesy la evaluacion permanente de su gestién; contando para ello con
personal competente e idoneo que orienta sus esfuerzos a garantizar la calidad del
servicio y atender oportunamente las necesidades y expectativas de los usuarios.

d. Las Politicas de Calidad Atencion al Usuario estan basadas en unosvalores, que
sin ellos seria imposible realizar unaexcelentelabor, los cualesguiaran elactuar de
la cultura organizacional.

e. Fortalecimiento de canales de Atencién:

Teniendo en cuenta que el Simit, tiene como funciéon la administracion de la
informacién de las multas y/o sanciones por infracciones de trdnsito en el territorio
Nacional, como herramienta de transparencia de las Autoridades de Transito de
hacer publicala informacion, contenida en el articulo 10 de la Ley 769 de 2002, se
implemento la herramienta de consulta del Simit, mediante el cual los usuarios
podran verificar el estado de cuenta por concepto de multas y sanciones por
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infracciones de transito, a través de la pagina web
https://consulta.simit.org.co/Simit/index.html, de lasiguiente manera:

Consultas | Estado de Cuenta / Pago Electronico

Estado De Cuenta:

Dighie la Informackn requerida para verificar of eciado ds cusnia:

Tipo de Documenta: | Cedula v |

Mo. Documenta: | |

‘2 Todos ) Comparendo ') Resolucion

apteha

SEHE

Refrescar

consultar 0 Consultar PDF 1'_5]'

. Inférmate !

Desde |a pagina de SIMIT, se puede
realizar el pago en linea de sus
infraccionas de transito.

PARAMETROS DE POLITICAS DE CALIDAD

Los funcionarios de la Jefatura del Centro de Atencion al Ciudadano, actuaran de
acuerdo con los principios y valores establecidos por la Federacion Colombiana de
Municipios — Direccion Nacional Simity la estructura organizacional.
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Estructura Organizacional Atencién al Ciudadano:
Esta definida de tal forma que es claro para los involucrados en el rol, la
responsabilidad en la ejecucion de las actividades, mediante la atencién prestada,

el cumplimiento en el trdmite y la respuesta final al ciudadano, y se encuentra
establecido de la siguiente manera:

Qué es Cultura Organizacional:

Es un sistema de valores y normas de comportamientos que ejercen influencia en
la entidad y rigen el actuar de los funcionarios del Centro de Atencién al Ciudadano,
estos son:

a. Compromiso: Es el cumplimiento en la ejecucién de las labores dando
resultados o6ptimos, permitiendo entregar un servicio que satisface
integralmente las necesidades de nuestros usuarios.

b. Responsabilidad: Es el aporte de la capacidad personal, orden y esfuerzo

requerido con calidad y oportunidad para el area de trabajo y el de toda la
entidad.
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c. Lealtad: Es la actuacion consistente con los compromisos, normas y
principios organizacionales siendo fiel y leal con los compafieros y con la
institucion.

d. Respeto: Es la promocion de trato dignoy adecuado entre los miembros de
la institucién y sus usuarios.

e. Honestidad: Es el desarrollo del trabajo con rectitud y sentido profesional,
manejando de una manera transparente y consistente los recursos que la
institucion ha confiado.

Orientacion a Resultados

Es la capacidad de entendery compartir los objetivos, parametros e indicadores del
Centro de Atencién al Ciudadano, para ejecutar las actividades necesarias que
conduzcan al logro de los resultados esperados.

Indicadores:

Conla medicion de los indicadores se busca identificarfalenciasy logros obtenidos,
mediante la evaluacion de los resultados conseguidos en la atencién al ciudadano
y los tramites de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, propendiendo por la
garantia y la mejora en la calidad del servicio, de tal forma:

Encuestas de Satisfaccion al Ciudadanoy alos organismos de transito

Es unaencuesta de atencién al ciudadano: aplicada con el fin de medir el grado de
satisfaccion en relacion al servicioy la atencion brindada.

Con base en los resultados obtenidos se podra establecer el grado de satisfaccion,
y a partir de la misma generar medidas preventivas, correctivas y asi establecer
planes de accion que permitan mejorar la calidad del servicio.

Informes de seguimiento ala gestion

El Grupo del Centro Atencién al Ciudadano como responsable de la gestiéon de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, presentara
periddicamente informes sobre la gestion realizada, con el fin de generar acciones
de mejoramiento continuas sobre las falencias presentadas, buscando asi prevenir
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el riesgo de entregar informacidén extemporanea, incorrecta, inexacta o incompleta
a los usuarios.

LEISY OLIVA SiNISTERRA ROVIRA
Jefe del Centro de Atencién al Ciudadano
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Alejandra Ramirez Gomez, Peticiones Quejas Reclamosy Sugerencias
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Lilian Angélica Rodriguez — Coordinadora de Atencién al Usuario
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Aprobo: Leisy OlivaSinisterra Rovira—Jefe del Centro de Atencion al Ciudadano
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