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“Por medio de la cual se adoptan los lineamientos de la Politica de Setvicio a la
Ciudadania en la Terminal de Transporte S.A.”

LA GERENTE GENERAL. DE LA TERMINAL DE TRANSPORTE S.A.

En uso de sus facultades legales, estatutarias y reglamentarias, y en especial en las conferidas por los
numerales 2 y 4 del Articulo 49, y los Articulos 50 y 52 de los Estatutos Sociales de la Terminal de
Transporte S.A.

CONSIDERANDO:

Que la Terminal de Transporte S.A., es una Sociedad de Economia Mixta del orden Distrital, de
segundo grado u orden, vinculada a la Secretaria de Movilidad de la Alcaldia Mayor de Bogota,
conforme con lo establecido en la Ley 489 de 1998 y el Decreto ley 1421 de 1993, los articulos 105,
107 y 108 del Acuerdo 257 de 2006, el Cédigo de Comercio y demas normas concordantes vy
reglamentarias, constituida como sociedad andnima mediante escritura plblica nimero 8058 del seis
(6) de Noviembre de mil novecientos setenta y nueve (1.979), otorgada en la Notaria Quinta (5?) del
Circulo de Bogota y cuya ultima reforma estatutaria consta en la la Escritura PUblica No. 3788 de la
Notaria Setenta y Tres (73) dei Circulo de Bogota, D.C., de fecha trece (13) de Julio del afio dos mil
quince (2015), dotada con personeria juridica, patrimonio independiente y autonomia administrativa,
cuya actividad y objeto social estda enmarcada en sus Estatutos y el contexto juridico de que tratan las
leyes 105 y 336 y el Decreto 1079 de 2015, estando sujeta al control y vigilancia de la
Superintendencia de Puertos y Transporte.

Que el articulo 1° del Decreto Nacional 2623 de 2009 mediante el cual se cred el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano —SNSC- sefiala que opera: (...) como instancia coordinadora para la
Administracion Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias,
mecanismos y actividades encaminados a fortalecer la Administracién af servicio del ciudadano {...} .

Que dentro de los objetivos del SNSC, de conformidad con el articulo 5° del del Decreto Nacional 2623
de 2009, se encuentran:

a} Fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias encargadas del
servicio al ciudadano, mediante la expedicion de lineamientos y polfticas de mejoramiento y la
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generacion de herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad del servicio que
prestan.

b) Fortalecer los canales de atencion al ciudadano en fas entidades publicas”.

Que el Decreto 197 del 22 de mayo de 2014, adoptd la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la Ciudad de Bogota D.C., "medidas para la atencidn digna, calida y decorosa a la
ciudadania”, para lo cual se deberan adoptar manuales, procedimientos y protocolos de atencién, con
altos estandares de calidad, los cuales seran de obligatorio cumplimiento.

Que en consonancia con esta directriz del Gobierno Distrital, la Terminal de Transporte S.A. ha venido
aplicando diferentes instrumentos e instituciones de la Politica de Servicio a la Ciudadania, acorde con
su naturaleza juridica y objeto social, el cumplimiento de su mision, visién, valores corporativos, y en
general a su Plataforma Estratégica, tales como el Cédigo de Integridad, la Poiitica de Integridad, el
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, el Plan Antitramites, el Plan de Servicio al Ciudadano,
la Politica de Tratamiento de Datos Personales y la Metodologia de Rendicion de Cuentas, entre otros.

Que la Terminal de Transporte S.A. en el marco de la planeacion estratégica para el periodo 2020 -
2023, ha establecido como uno de sus objetivos mejorar el servicio a los usuarios con el fin de ofrecer
una mejor experiencia, por lo cual después de un proceso de formulacién y retroalimentacion por parte
de los grupos de interés presenta los lineamientos de la Politica de Servicio a la Ciudadania, acordes
a su naturaleza juridica y objeto social.

Que de conformidad con el Articulo 2 del Decreto Distrital 197 de 2014, el Servicio a la Ciudadania es
el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario a los tramites y ofros
procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con el propésito de satisfacer las necesidades
de la ciudadania y garantizar el goce efectivo de sus derechos sin discriminacion alguna.

De acuerdo con lo anterior, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través de la
Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano, ha considerado necesario consolidar, disefar e
implementar una Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania que permita el desarrollo
misional dentro de la necesaria e indispensable aproximacion entre el ciudadano y la Administracién,
con atencion a la normativa legal vigente y los objetivos comunes a la funcién administrativa, para
desarrollar acciones, que tiendan hacia un modelo de gerencia publica eficiente, transparente,
democratica y con altos niveles de calidad, que permita una interaccion con la ciudadania en un marco
de respeto de sus derechos y de participacion en la evaluacidon de gestién publica de la Administracién
Distrital.
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Que la Politica de Servicio a la Ciudadania de la Terminal de Transporte S.A., se enfoca en garantizar
la calidad y oportunidad en la atencion, ios servicios y tramites para los ciudadanos, incorporando
enfoques inclusion (poblacional, de género y de derechos humanos). Asi mismo, la interlocucion y
comunicacién efectivas entre la administracidon y el ciudadano, posibilitando la creaciéon de
mecanismos de patticipacién y coordinacion con diferentes instancias de gobierno.

Que la ciudadania al relacionarse con la Terminal de Transporte S.A., ejerce sus derechos, accede a
tramites y servicios y al participa en las instancias que definen la oferta publica de servicios, deben
hacerlo con respeto de las normas, los plazos y de los trabajadores como una forma de

corresponsabilidad.

Que la Politica de Servicio a la Ciudadania, aplicable a la Terminal de Transporte S.A., tiene como
objetivo atender con oportunidad y calidad, las necesidades de la ciudadania que hacen uso de la
infraestructura y los servicios administrados por la Terminal de Transporte S.A., en condiciones de
equidad e inclusion, contribuyendo de esta manera a mejorar su movilidad y calidad de vida.

Que el Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social expidié el documento CONPES DC No. 03 de
26 de septiembre de 2019 “Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania”, en el que se
establecen los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano,
con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacién encaminadas al apoyo de las labores que se
desarrollan para incrementar la confianza y la satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados
por la Administracion Plblica Nacional de manera directa o a través de particulares.

Que por medio de la Directiva 3 de 2007 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, se solicito
impartir a los Secretarios de Despacho las instrucciones para el establecimiento de la figura del
Defensor del Ciudadano en las entidades y organismos distritales, en cumplimiento del literal f) del
articulo 48 del Acuerdo 257 de 2006.

Que para consolidar este proceso transversal, resulta necesario un trabajo concertado y conjunto de
todas las entidades, que conforman los sectores de la Administracion Distrital, las nacionales y
empresas privadas, que ofrecen sus servicios a través de los diferentes canales y medios de
interaccién del Distrito Capital de tal forma, que la atencién a la ciudadania sea uniforme en lo
referente a los requerimientos y acceso a la informacion, tramites y servicios, peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, pago de impuestos y contribuciones, obtencidén de registros, permisos,
certificaciones, seguimiento, entre otros.

Que de conformidad con el documento CONPES DC No. 03 del 26 de septiembre de 2019, el
adecuado servicio a la ciudadania para el Distrito, supone ir mas alla de la responsabilidad legal de
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tener un sistema de atencion a los requerimientos de la ciudadania, toda vez que representa la
prestaciéon de un servicio mas equitativo, con igual trato para la ciudadania sin incurrir en distincion
alguna para obtener los mismos servicios, lo que significa prestar un servicio mas amable, respetuoso,
digno, calido y humano, ofreciendo mas y mejor informacién sobre la Administracién, sus planes,
gestion, contratacion y servicios; fortalecer los canales de comunicacién y condiciones para que la
ciudadania y servidores se sientan cémodos en el proceso y puedan interactuar sencillamente; de
manera que el resultado sea un servicio agil, eficiente y efectivo.

En mérito de lo expuesto, la Gerente General de la Terminal de Transporte S.A., en uso de sus
facultades legales, estatutarias y reglamentarias,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adoptar la Politica de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.,
de acuerdo con la naturaleza juridica y el objeto social de la Terminal de Transporte S.A.

ARTICULO SEGUNDO: La Politica de Servicio a la Ciudadania tiene como objetivo atender con
oportunidad y calidad, las necesidades de los ciudadanos que hacen uso de la infraestructura y los
servicios administrados por la Terminal de Transporte S.A., en condiciones de equidad e inclusién,
contribuyendo de esta manera a mejorar su movilidad y calidad de vida.

ARTICULO TERCERO: El Servicio a la Ciudadania en la Terminal de Transporte S.A., estara
orientado y soportado en los siguientes principios

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

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

Compromiso: Ser consciente de la importancia del rol como servidor plblico y estar en disposicién
permanente para comprender y resolver las necesidades de [as personas con las que me relaciono en
mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar,

Servicio: Dar de manera espontanea, aportando calidez con una actitud permanente de colaboracion,
la ayuda y orientacidn que requieran los usuarios en el desarrollo de las actividades que adelanta la
empresa de acuerdo a su objeto social.
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Responsabilidad: Asumir las consecuencias derivadas de los actos que realiza cada persona y estar
en la capacidad de dar respuesta por ellos. Entender que se deben respetar los lineamientos y reglas,
ademas de contribuir en el crecimiento y la armonia del entorno en el que se desenvuelven.

Trabajo en Equipo: Compartir conocimientos, experiencias y esfuerzo, aportando lo mejor de cada
uno y asumiendo responsabilidades para la consecucién de un objetive comun.,

Equidad: Directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos son iguales en dighidad y
por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrolio humano. La equidad esta vinculada con
la diversidad, por esto también debe expresarse en reconocimiento, inclusién y ausencia de
discriminacion por cualquier condicion o situacion.

Accesibilidad: La Terminal de Transporte S.A. propende por un servicio cercano a la ciudadania que
les permita el ingreso a las diferentes lineas de atencion sin barreras técnicas, fisicas, econdémicas o
cognitivas.

Inclusién: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derechos y deberes
ante la Sociedad, sin distinciones geograficas, étnicas, culturales, de edad, género, econdmicas,
sociales, politicas, religiosas y ecologicas.

Oportunidad: Es la condicidn de responder a tiempo a las necesidades y requerimientos de la
ciudadania. '

Predictibilidad: Garantizar que los servicios de atencién a la ciudadania cuentan con procesos claros
y predecibles que permiten a la ciudadania conocer y confiar en como sus hecesidades y
requerimientos seran gestionados.

Fuente de aprendizaje continuo: La Terminal de Transporte S.A. asegurara que todas las lecciones
aprendidas en el marco de la Politica de Servicio a la Ciudadania alimentaran la gestion integral de la
organizacién y sus planes de mejora.

Compatible con derechos humanos: Como parte del compromiso de la Terminal de Transporte S.A
con el respeto de los derechos humanos, propendera por que el servicio a la ciudadania este
orientado a identificar y prevenir impactos a los derechos humanos que puedan resultar de sus
actividades y/o las de su cadena de valor.

ARTICULO CUARTO: La Terminal de Transporte S.A. adopta las siguientes lineas estratégicas para
cumplir con el objetivo de la Politica de Servicio a la Ciudadania:

1. Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectiyo el goce de sus derechos.
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2. Infraestructura para la prestacién de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada.
3. Cualificacion de los equipos de trabajo.
4. Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania.

ARTICULO QUINTO: La aplicacion, coordinacién, seguimiento y evaluacién de la Politica de Servicio
a la Ciudadania, constituye un deber para todos los trabajadores de la Terminal de Transporte S.A., y
su coordinacion y liderazgo estara a cargo de la Direccion de Servicio al Ciudadano.

ARTICULO SEXTO: Incluir en el Plan Anual de Adquisiciones de las vigencias 2022 y 2023, la
financiacién para la implementacion de la Politica de Servicio a la Ciudadania.

ARTICULO SEPTIMO: Dentro de los tres (3) meses siguientes a la expedicion de la presente
Resolucién, la Direccidén de Servicio al Ciudadano de la Terminal de Transporte S.A., debera formuliar
para la aprobacion del Comité Directivo, el plan de accion y las metas que asume la administracion
para su desarrolio.

PARAGRAFO: La Direccién de Servicio al Ciudadano con el apoyo de la Subgerencia de Planeacion y
Proyectos, debera contar con el .disefic y aplicacién constante de indicadores de evaluacion,
seguimiento e impacto, que permitan hacer un acompafiamiento y reevaluacién constante a la politica
adoptada. .

ARTICULO OCTAVO: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacién y deroga las
demas disposiciones internas que fe sean contrarias

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Begota, D.C.,

p—_—
ANA MARIA ZAMBRANO DUQUE
Gerente General
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