
Subcomponente Meta o producto Responsable
Fecha 

Programada

1.1

Revisión y si es necesario 

actualización  de la  política de 

servicio al ciudadano

Política  de Atención 

al Ciudadano

Subgerencia 

Administrativa, 

Registro de Transito 

y  (PATS), 

comercialización, 

jurídica, 

comunicaciones, 

planeación 

30/04/2021

La actualización de la politica de Atención al 

Ciudadano es requerida hacerla por varias areas 

teniendo en cuenta los temas que se manejan en 

la politica. En este primer cuatrimestre al Area de 

Planeación llevo a cabo un analisis de la politica 

dentro de la cual realizo unos ajustes como mejor 

redación y ajustes, tambien señalo dentro del 

borrador de actualización los responsables para 

actualización de algunos parrafos de la politica, la 

cual envio a los correo de los responsables de la 

actualización con el fin de que apoyene este 

proceso de actualización, el area de Sistema llevo 

a cabo algunos ajueste y tiene pendiente definir la 

telefonia para los puntos de atención y la sede 

aadmisitrativa, la cual se debe actualizar, y 

finalmente el area de Control Interno llevo a cabo 

unas recomendaciones para enmarcarla en la 

situación real del instiuto y demas. quedo 

pendiente de que las demas areas hagan sus 

aportes a la actulización de la Politica de Atención 

al Ciudadano

avance del 30%

0%                                                                                                                                                        

La construcción de la política de atención al ciudadno No fue presentada la 

cierre de este informe .

Sin evidenciar  0%

Tanto el área de planeación como el área de sistemas realizaron la 

actualización de la política en lo que ellos les compete,como el cambio de las 

líneas telefónicas, la cual se espera sea aprobada su actualización este año

1.2

Implementar y socializar la 

política de servicio al ciudadano  

a través de lacapacitación para 

que  los funcionarios que 

interactúan con los usuarios 

mejoren la atención  

2 capacitaciones 

sobre el servicio al 

ciudadano y 

marketing para lograr 

sensibilizar sobre la  

Política de Atención 

al Ciudadano 

socializada e 

implementada.  

Subgerencia 

Administrativa 

30/06/2021

31/12/2021 

se realizó capacitación y sensibilización de 

atención al usuario en el punto de atención de 

combita, la cual se desarrolló de manera 

presencial, logrando llegar al interior de cada uno 

de los funcionarios, y teniendo un impacto en el 

manejo de las emociones de ellos. Sensibilización 

realizada por un psicólogo el día 26 de febrero de 

2021.

100%

27,5%                                                                                                                                              

En relación con la respuesta anterior pues NO  se ha logrado la construcción y 

socialización e implementación de la Política de atención al ciudadano. Por lo 

cual las 2 capacitaciones  realizadas debieran ser actividad de implemntación 

de la política.  Estas capacitaciones :" Atención al cliente y compromiso 

Institucional  "  dictada por un profesional de la psicología ;  se realizó de 

manera virtual en la cual participaron funcionarios y contratistas en gran 

número.  la cual fue evaluada   y reatrolimentadas las preguntas. La cpacitación 

de " Atención al usuario " se dictó de manera presencial en el PAT de Combita, 

dictada por un profesional , al parecer como actividad de la Camapaña "Me 

pongo en tus zapatos" la cual unicamente se desarrolló en el PAT de Combita , 

Por lo cual se reitera la recomendación de la Oficina de Control Interno  sobre 

tener presente que el  PAT Combita es uno de los 10 PATS que existen en el 

ITBOY  y hace parte tambien de las 11 áreas del ITBOY que requieren de las 

mismas capacitaciones  dentro del Plan Institucional de Capacitacones que NO 

es selectivo, deben involucrase todos los Puntos de atención de Tránsito .

27.5%

 La subgerencia administrativa en calidad de jefe de talento humano organizó 

la semana cultural de bienestara en la cual se vicularon directivos, asesores, 

contratistas y demas funcionarios del ITBOY, en esta semana  se incluyó una 

capacitación enfocada en la atención al usuario, la que  se desarrolló el dia 

miércoles 03 de noviembre en horas de la tarde, a la cual asistieron   

funcionarios y contratistas, y busca sensibilizar a los funcionarios en mejorar 

cada dia nuestra disposición para atender al usuario, y atraer más clientes a 

nuestros distintos puntos de atención. Dicha capacitación la aplicó la 

psicologa AMPARO SILVA MORALES de la ARL positiva. 

100%

1.3

Identificar las necesidades de 

adecuaciones requeridas de 

infraestructura y de 

accesibilidad a los Puntos de 

Atención. 

Implementar 

mejorasde 

adecuaciones de 2 

puntos de Atención 

Subgerencia 

Administrativa
30/11/2021

Se realizó un análisis de cuales son los puntos de 

atención que requieren de manera urgente el 

mantenimiento de las instalaciones, llegando a la 

conclusión que las que estan en malas 

condiciones son las de MONIQUIRA, SOATA Y 

NOBSA, no obstante se esta revisando si el 

presupuesto permite intervenirlas todas, o se 

debe priorizar

Se espera que se cumpla para el 30 de noviembre 2021, siendo una meta de 

cuatrenio , inclusive del cuatrenio anterior.
N/A

El dia 11 de noviembre se suscribio el contrato  N°  126 DE 2021, el cual tiene 

como objeto "mantenimiento y adecuación de las instalaciones fisicas de la 

sede administrativa del Instituto de transito de Boyacá y de los puntos de 

atención ubicados en los municpios de Nobsa y Moniquira PARA GARANTIZAR 

ESPACIOS DE TRABAJO y ambiente laboral adecuado para el desarrollo de las 

labores administrativas del ITBOY".  el dia 12 de noviembre, se da acta de 

inicio de dicho contrato y tendra como plazo de ejecución 30 dias, por lo que 

se espera dar cumplimiento a esta meta antes de terminar el cuarto trimestre 

de la vigencia 2021.

80%

1.4

Implementar estrategias que 

mejoran la prestación del 

servicio a fin de evitar largas 

filas  para mejorar igualmente 

los tiempos  en la atención.   

Implementación de la 

tecnología- para 

lograr  la 

conectividad. 

publicar a través de 

memorias en el TV de 

cada PAT nuestras 

mejoras en la 

prestación del 

servicio.

Gerencia, 

Subgerencia 

operativa, 

Subgerencia 

Administrativa y 

Sistemas, jefes de 

PAT. 

permanente

se realizaron campañas con el fin de mejorar la 

prestacion del serviso, la primera se denomina 

compartamos zapatos, la cual busca sencibilizar 

tantos a los usarios como a los funcionarios, y la 

otra en el marco del plan anticorrupcion  la cual 

busca que los usuarios no hagan uso de terceros 

para adelantar sus tramites, ni entreguen su 

dinero a personas distintas a las que esta 

establecido por el ITBOY para ello.  El area de 

Sistemas informa que se logró mejorar la 

conectividad de los 10 puntos de atención y la 

sede central con canales adquisición de canales 

dedicados y canales en Fibra Óptica simétricos, lo 

que mejora de manera muy significativa, las 

comunicaciones y velociades de proceso. 

100%

La entidad  NO ha logrado establlizar con eficiencia, eficacia y obvio con 

efectividad la prestación del servicio  para la optima realización de 

trámites  en los PATS a lo cual el área de Control Interno ha realizado 

seguimientos virtuales, presencales  inclusive con la técnica de " 

Incognito", y no se encuentra estabilizada la calidad , la oportunidad, han 

disminuido las filas , pero se siguen atendiendo quejas y denuncias.Los 

PATS deben ser atendidos en sus requerimientos, inclusive no se 

entiende por que todavia se habla de fichas , estrategia que 

lamentablemente fue permeada por la corrupción.  En este cuatrimestre 

algunos PATS agendaban por internet , otros con fichas, también desde 

la madrgudad los usuarios realizaron filas, tal como pudo comprobar 

tomar las pruebas en fotos y videos la Jefe de Control Interno conla 

estrategia de Auditar de incognito.   Todo puede ser consecuencia de NO 

tener una politica de atención al ciudadno construida ,  aprobada, 

socializada e implementada  con oportunidad. El equipo directivo y las 

asesoras de Planeación y Juridica iniciaron  el recorrido de visitas a los 

PATS  para identificar los aspectos a mejorar en cada Punto. Se 

recomienda utilizar las cartillas y las herramientas que nos brinda la 

Función Pública para lograr avanzar urgentemente y  activar acciones 

frente a las malas prácticas.  

60%

1.5

Teniendo en cuenta la 

pandemia por el COVID19 se 

seguirá dando cumplimiento a 

las medidas establecidas por el 

Gobierno nacional,a través de 

los diferentes protocolos de 

reactivación económica, 

garantizando todos los canales y 

piezas que le permitan a los 

funcionarios y usuarios, estar 

sensibilizados frente a la 

pandemia COVID-19, recibiendo 

información concreta de los 

protocolos que se deben seguir 

antes de ingresar a la sede 

administrativa y a los Puntos de 

atención. 

Garantizar los 

protocolos de  

bioseguridad, tanto 

para funcionarios 

como para usuarios 

en cada uno de los 

Puntos de Atención y 

en la sede 

administrativa se 

hará un suministro 

de nuevos elementos 

de bioseguridad 

Subgerencia 

Administrativa
Permanente

Se adelantó un proceso de contratación para el 

suministro de elementos de bioseguridad, sin 

embargo nadie presento oferta, por lo que se 

debió declarar desierto el proceso. Nuevamente 

se publicará la invitación con el ánimo de cumplir 

con las medidas de bioseguridad- adicionalmente 

se realizará una desifección semanal en los puntos 

de atención y la sede administrativa para 

mantener desifectadas las áreas y lugares de 

trabajo. 

La entidad realizó contrato de suministro de protocolos de biosegurdiad, 

contrato numero 01 , en el cual se suministró barreras de acrilico trasnparente 

en los puntos de atención de Cómbita y Saboyá, así mismo se suministra 

tapabocas para todos los funcionarios del Instituto, gel antibacterial, alcohol 

antiséptico, se socializó el protocolo de bioseguridad a todos los funcionarios 

del Itboy, adicional a eso se realizaron capacitaciones apoyados de la arl 

positiva como manejo de estres al volver al trabajo, riesgos psicosocial, manejo 

del duelo pospandemia, manejo de ira y estres, coordinado por el contratista 

de seguridad y salud en el trabajo. Se ha realizado publicación de instructivos 

alusivos a pandemia como correcto lavado de manos, uso obligatorio de 

tapabocas, limpieza y desinfeccion de oficinas. La oficina de control interno 

realiza el seguimiento permamente 

Se ha realizado entrega oportuna de los suministros de seguridad a los 

funcionarios de la sede administrativa como los puntos de atención, esto 

consta de tapabocas, gel antibacterial y alcohol antiséptico, de la misma 

manera se han socializado los protocolos por oficinas y en los puntos de 

atención. 

100%

1.6

Verificar o instalación  si es 

necesario de señalización de 

seguridad que permita 

garantizar unas condiciones de 

acceso a las instalaciones de la 

sede administrativa y a los 

Puntos de Atención de manera 

segura y orientadora.

 Sede administrativa 

y Puntos de Atención 

con señalización de 

seguridad 

Subgerencia 

Administrativa y 

financiera 

30/06/2021

La demarcación esta hecha en los puntos de 

atención y la sede administrativa, y desde el área 

de seguridad en el trabajo se verifica que dicha 

señalización garantice condiciones de 

accesibilidad. 

Se esta pendiente de que la señalización que ya esta en la sede administrativa 

y en los puntos de atención del Itboy se le realice mantenimiento 

El Instituto de Transito de Boyacá mantiene activos los protocolos de 

bioseguridad en los 10 puntos de atención y en la sede administrativa, razón 

por la cual la señalización permanece instalada y se procura respetar los 2 

metros de distancia para los usuarios que a diario visitan nuestros puntos con 

el fin de realizar sus trámites de registro automotor y pago de multas por 

infracciones. Aún cuando los protocolos se han flexibilizado a nivel nacional se 

mantiene la exigencia del uso del tapabocas al interior de las instalaciones del 

itboy, y el uso de gel antibacterial los cuales se encuentran instalados en las 

entradas de los puntos y la sede administrativa. Lo anterior con el fin de 

garantizar la salud de nuestros funcionarios y de los ciudadanos que hacen 

uso de nuestros servicios. 

100%

Subcomponente 1 - 

Estructura 

Administrativa y 

Direccionamiento 

estratégico

INSTITUTO DE  TRÁNSITO DE BOYACÁ

PLANILLA DE SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCIÓN Y ATENCIÓN AL CIUDADANO  

2021

Componente 4: Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano
Porcentaje del Cumplimiento y Evidencias 1 cuatrimestre

Actividades

AVANCE PRIMER CUATRIMESTRE (Enero, 

febrero, marzo y abril) 

AVANCE TERCER CUATRIMESTRE (septiembre, octubre, 

noviembre y diciembre)
Porcentaje del Cumplimiento y Evidencias 3 cuatrimestre

AVANCE SEGUNDO CUATRIMESTRE 2021 ( Mayo, Junio , Julio, 

Agosto)
Porcentaje del Cumplimiento y Evidencias 2 cuatrimestre



2.1

Socialización del código de 

integridad y con los servidores 

públicos y las personas que 

prestan sus servicios en el 

ITBOY. Estableciendo  el 

compromiso de integridad que 

indica el MIPG 

Promoción del 

Código de integridad 

y del compromiso de 

integridad 

Sub gerencia 

Administrativa y 

Financiera- Control 

interno 

30/05/2021 Actividad programada para el segundo 

cuatrimestre 
N/A

100%                                                                                                                                                      

La estrategia  utilizada bajo la coordinación de la Subgerenca Administrativa , 

utlizada para  la socilaización e implementación   lúdica del Código de 

Integridad entre los funcionarios y los contratistas , con esta  participáción 

activa  se involucraron diferentes dependencias  logrando crear grupos de 

trabajo  donde se resaotó la creatividad y la importancia de cada uno de los 

valores. Cada grupo  al cual se le asignó un valor realizó diferenres actividades, 

como la  socilaización de contenidos, reflexiones, retroalimentación  y 

evaluación  en el caso de la evaluación  de lo reaprendido en el  mes de la 

transparencia.Esta estrategia del tren de los valores ha tendido  mucha acogida 

y relevancia  ya que despues de un tiempo de  poca interacción , el equipo ha 

logrado interactuar e involucrarse en las actividades de manera presencial y 

virtual. 

100%

Teniendo en cuenta que la estrategia de socializacion del codigo de itegridad 

se baso en  distribuir mensualemnte un valor a cada dependieca; en este 

cuatrimestre se distribuyeron los valores de diligencia, compromiso y respeto,  

a la dependencia de Juridica, con el PAT de Nobsa, oficina de Planeación 

(sistemas y comunicaciones) Pat de Santa Rosa y Soatá,  y Tesoreria con el Pat 

de Villa de Leyva, Ramiriquí y Guateque, se espera para el mes de diciembre 

asignar el valor de la solidaridad para TODA LA FAMILIA ITBOY, en estos meses  

se han desarrollado diferentes actividades para el desarrollo y socialización de 

la importancia de la adopción de los valores. Cada dependencia es 

responsable de las actividades que plantee, y es libre de elegir la manera 

como se promocionara el valor durante el mes correspondiente. 

100%

2.2

Promover la participación de los 

funcionarios los cursos virtuales 

de lenguaje claro ofrecidos por 

el PNSC. 

Circular 

promoviendola 

participación en 

loscursos de 

lenguajeclaro 

Sub gerencia 

Administrativa y 

Financiera, Oficina 

Asesora de 

Planeación 

30/05/2021
Esta actividad esta programada para el segundo 

cuatrimestre 
N/A

100%                                                                                                                                                  

Se dió cumplimiento en la participación de los funcionarios en la estrategia de l 

"Lenguaje Claro"  con miras a mejorar la calidad de nuestras expresiones con 

los compañeros, los jefes enfocado a  brindar informaci´+on activa y pasiva de 

manera clara,  oportuna, veraz, como sujeto obligado  según la ley de 

transpsrencia y acceso a la información Pública ley 1712/14.Se recomienda  

motivar  y llevar  a la practica el uso del lengiaje claro y lo reaprendido.

N/A 100% Está actividad se cumeplio en el cuatrimestre anterior 

3.1
Revisar o formular protocolos 

de atención al ciudadano  

Protocolos de servicio 

la ciudadano 

socializados 

Subgerencia 

Administrativa y 

Financiera  

30/07/2021 Esta actividad esta programada para el segundo 

cuatrimestre 
N/A

0%   La entidad al cierre de este informe no presenta protocolos de servicio al 

ciudadano 
Sin evidenciar  0%

3.2

Demostrar la identidad 

institucional a los ciudadanos 

en los procesos de 

prestaciónservicio al ciudadano, 

con imágenes visualescomo 

(carnets, uniformes, logos). 

Circular para 

impulsar el porte del 

carnet institucional  

Comercialización, 

Subgerencia 

Administrativa y 

Financiera  

30/06/2021

Se esta avanzando es este tema, logrando que los 

funcionarios se indentifiquen. En el punto de 

atención de Cómbita fue el pimer punto de 

atención en donde se  suministraron unos 

botones con el fin de permitir a los usuarios saber 

el nombre del funcionario que lo atiende.  

Adicionalmente y con el fin de avanzar en este 

tema se diseñaron unas piezas publicitarias para 

incentivar a los funcionarios al porte diario del 

carné Institucional

40%

100%   Se ha avanzado en la carnetización en cada uno de los funcionarios que 

no portaban carnet en los diferentes  puntos de atención y de los nuevos 

trabajadores que ingresan a la entidad, creando sentido de pertenencia y 

compromiso institucional, adicional a esto bajo la dirección de la subgerencia 

administrativa se emitió lacircular N. 026 a todos los funcionarios y contratistas 

impulsando el uso del Carné Institucional. Las diferentes áreas realizan el 

proceso de inducción a los nuevos funcionarios y contratistas. 

N.A Se dio cumplimiento en el segundo cuatrimestre al 100%

4.1

Aplicar  mecanismos de 

participación  de la ciudadanía 

para conocer su percepción de 

la ciudadanía  sobre la actividad  

y prestación del servicio  como 

estrategia de rendición de 

cuentas 

Reactivar los buzones 

de sugerencias para 

el caso  de manera 

virtual o física   para  

realizar las acciones 

de mejora necesarias. 

Ajustar el link de 

encuesta ya hacerlo 

mas visible para los 

usuarios  y así 

conocer sobre la 

prestación del 

servicio y tabular esta 

información 

trimestralmente..  

Todos los procesos, 

Primera línea de 

defensa

Permanente y 

trimestralmente 

Desde la oficina de planeación se tomo la 

iniciativa para reactivar los buzones de 

sugerencias por lo tanto realizó un borrador de  

circular para la reactivación de los buzones de 

sugerencias y las encuestas  de atención al cliente, 

de manera que se haga el envío a los PATS, para lo 

cual por por sugerencia de la subgerencia 

administrativa se requirio a los Puntos de 

Atención enviar fotos de los buzones de 

sugerencias  con el fin de verificar la ubicación del 

Buzón de sugerencias a lo que solo envio fotos el 

pat de Miraflores. este trimestre se continuara la 

gestió, actualmente   se está a la espera del 

estado actual de los buzones de sugerencias para  

continuar con el proceso.  La oficina Juridica 

reporta que cuenta en el area de cobro coactivo 

con su respectivo buzón de sugerencias., para 

poder confirmar completamnete este dato de los 

buzones 

10%

0%    Al cierre de este informe y revisada la pagina web no se logro ubicar la 

encuesta de satisfacción del usuario 

En el tercer cuatrimestre se llevó a cabo la actualización de la encuesta de 

satisfacción y la creación de su instructivo los cuales fueron aprobados en el 

Comité Institucional de Gestión y Desempeño, y fueron versionados y 

cargados al SGI

4.2

Realizar campañas sobre los 

trámites que presta el ITBOY  y 

sus requisitos. Socializándola en 

la página web, redes sociales, 

radio de manera clara y precisa 

la información de los trámites 

Campaña sobre los 

trámites socializada 

en la página web y 

redes sociales y 

emisoras

Comercialización, 

Subgerencia 

Operativa 

cuatrimestral
Se realizó una campaña, la cual fue gestionada 

con el noticiero del transporte y con la emisora de 

la gobernación de Boyacá. 

100%        EVIDENCIA (AUDIOS) 

100%     A traves de la pagina web y de las redes sociales podrían recaudarse 

mayores evidencias para presentar como itboy todas las campañas que en 

efecto debieron realizarse y que seguramente reposan en los informes de 

gestión trimestrales. El area responsable del monitoreo evidencia la campaña 

de la rebaja de impuestos que realiza el departamento, a fin de motivar las 

matriculas y los radicados de cuenta en los diferentes Pats 

5.1

Realizar periódicamente 

mediciones de los resultados de 

la  percepción de los ciudadanos 

respecto a la calidad del servicio

Informe de 

resultadode la 

encuesta de 

satisfacción y 

socializado en 

comitéinstitucional 

deGestión y 

desempeño 

Subgerencia 

Operativa 
trimestral

EN ESTE MOMENTO NO SE ESTAN APLICANDO LAS 

ENCUESTAS DE SATISFACCION  Y SE ESTA 

GENERANDO LA ACTUALIZACION DE LA ENCUESTA 

PARA APROBACION EN EL PROXIMO COMITÉ DE 

DESENMPEÑO INSTITUCIONAL 

0%
0%      Al cierre del presente informe no fue presentada evidencia alguna que 

demuestre que haya sido aplicada la encuesta de satisfacción al cliente. 
Sin evidenciar  0%

De acuerdo a la actividad propuesta sobre la realización de encuestas 

para medir la percepción de los ciudadanos respecto a la calidad del 

servicio se han venido realizando dicho procedimiento en los puntos de 

atención, llevándose a cabo una serie de preguntas que relacionan los 

tramites que realizaron en el punto, el tiempo de duración en la 

atención del servicio, el calificativo que le dan al servicio, la atención al 

cliente entre otras como se evidencia en la imágenes anexadas, dando 

así cumplimiento a la actividad prevista.

5.2

Identificar oportunidades y 

acciones de mejora para 

satisfacer las necesidades de los 

usuarios. 

Plan de 

mejoramiento  

presentado a la O.C.I 

con base en los 

resultados de las 

encuestas de 

satisfacción 

Comercialización, 

Comunicaciones 

Planeación, 

Subgerencia 

Operativa 

trimestral 

El 29 de marzo de 2021 se consolido y envio el 

avance del Plan de Mejoramiento Insitutcional, 

está pendeinte incorparle el plan de 

mejoramiento de la auditorias internas 

60%

0% La OCI no ha logrado realizar ningún plan de mejoramiento a las encuestas 

de satisfacción ya que no se han aplicado dicha encuesta, según lo explica la 

segunda linea de defensa 

Sin evidenciar  0%

100% En el comité Instituciona  de stión y Desempeño se acordo la necesidad 

de solcializr el Plan de Mejoramineto institucional 2021, para lo cual se realiza 

otro jornada en la cual el area de Control Interno realiza la socialización del 

seguimineto  del Plan de mejoramineto y se definieron tareas pendientes 

dentro del Plan de mejoramiento 

Firmado el original 

Subcomponente

4 - Normativa y

Procedimenta

Subcomponente

5 -

Relacionamient

o con el

Ciudadano

JEFE DE OFICINA ASESORA DE CONTROL 

Elaboró: Edith Cárdenas Herrera 

Subcomponente 2 - 

Fortalecimiento de los 

Canales de Atención

Subcomponente

3- 

Talento

Humano


