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INTRODUCCION

TRANSMILENIO S.A. consciente de la importancia de construir estrategias que
conlleven a la lucha contra la corrupcion y mejorar la atencion a los ciudadanos ha
formulado este documento con la participacion de todas las dependencias de la
Entidad con el fin de disefiar actividades tendientes a promover y reforzar'medidas
para prevenir y combatir la corrupcion de manera mas eficiente y efectiva,buscando
no solo optimizar recursos sino de alcanzar los objetivos institucionales
implementado mejores practicas para la prestacion del servicio en beneficio de los
ciudadanos del Distrito Capital, promoviendo la trasparencia e integridad en todos
Sus niveles organizativos.

En concordancia con lo anterior y dando cumplimiento“al Decreto 124 de 2016 y a
las disposiciones contenidas en el Articulo 73 de la Ley. 1474 de Julio 12 de 2011y
el Decreto 2641 de Diciembre 17 de 2012, a través'de estesdocumento se formalizan
las estrategias que para la vigencia 2017 desarrollara" TRANSMILENIO S.A. en
relacion con el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano (PAAC) el cual cubre
los siguientes componentes:

Estrategias encaminadas para el manejo de Riesgos de Corrupcién
Estrategias Anti Tramites
Estrategias encaminadas para-mejorar las Rendicion de Cuentas

Estrategias encaminadas para mejorar la Atencién al Ciudadano
Mecanismos para laitrasparencia y acceso a la Informacion

o 0k~ wdhPE

Iniciativas adiciohales de lucha contra la corrupcién
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1.

OBJETIVOS DEL PAAC

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC) de TRANSMILENIO S.A.
busca cumplir con los siguientes objetivos:

2.

a)

b)

c)

d)

f)

Recopilar las actividades y estrategias que ha dispuesto TRANSMILENIO
S.A. para prevenir la ocurrencia de eventos de corrupcion, de conformidad
con la normativa existente en la materia, orientando a la Entidad\a una
Gestion Institucional Integral y Transparente.

Disefiar e implementar acciones encaminadas a mejorar da“calidad y el
acceso a los servicios, mejorando la satisfaccion de los usuarios yfacilitando
el ejercicio de sus derechos.

Asegurar el cumplimiento de la normativa aplicable 4 de los controles
procedimentales establecidos, en cada uyna de las actuaciones
administrativas en que incurra TRANSMILENIO'S.A.

Desarrollar estrategias que permitan el accese de’la ciudadania y los demas
grupos de interés, a la informacion sohbre la gestion institucional, incluyendo
lo referente a la planeacién, ejecueidn, tratamiento y control de la inversion
de los recursos publicos, lo anterior conforme lo regulado por la Ley 1712 de
2017 y el Decreto Reglamentario 2081 de 2015 Ley de transparencia y
acceso a la informacion.

Establecer e implementar mecanismos de participacion y control ciudadano
a la gestion de TRANSMILENIO S.A.

Definir acciones encaminadas a fortalecer la estrategia de lucha contra la
corrupcion en laEntidad.

RESRONSABLES DEL PAAC

El respensable por la consolidacion y publicacién del Plan Anticorrupcién y de
Atencion alCiudadano (PAAC) para el afio 2017 es el Jefe de la Oficina Asesora de
Planeacion.

Para el desarrollo de las actividades que son resultado del despliegue de cada uno
de los componentes contenidos en el presente Plan, participan los responsables de
las dependencias de TRANSMILENIO S.A. quienes son responsable de
implementar y monitorear las estrategas establecidas.

La verificacion y seguimiento al cumplimiento de las diferentes actividades del Plan,
esta a cargo de la Oficina de Control Interno.

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
V0. Enero de 2017 Péagina 2 de 21



3.

MARCO NORMATIVO

Se cita a continuaciéon la normatividad mas relevante en materia del Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano:

v

Constitucion Politica de Colombia de 1991. La Constitucion ademas de
nombrar los principios de la funcién administrativa muestra los principios de
buena fe y de la no exigencia de requisitos adicionales para el ejercicio ‘de un
derecho.

Ley 190 de junio de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes\a reservar
la moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién administrativa.

Ley 489 de diciembre de 1998. Por la cual /Se dictan normas sobre la
organizacién y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden
las disposiciones, principios y reglas generales“para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15_y ‘16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras ‘disposiciones. Esta Ley plantea una
estratégica para la supresion y simplificacién de tramites.

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares.que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos

Ley 1150 de julio de 2007. Por medio de la cual se introducen medidas para
la eficiencia yda transparencia en la Ley 80 de 1993 y se dictan otras
disposiciones generales sobre la contratacion con Recursos Publicos.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién Publica.

Ley,1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1757 de 2015. Promocién y proteccion al derecho a la Participacion
ciudadana. La estrategia de rendicion de cuentas hace parte del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Decreto 0019 de enero de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Puablica.
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v' Decreto 943 de 2014. Adopta la actualizacion del Modelo Estandar de Control
Interno para el Estado Colombiano (MECI).

v' Decreto 1081 de 2015 Unico del sector de Presidencia de la Republica.
Sefiala como metodologia para elaborar la estrategia de lucha contra la
corrupcion la contenida en el documento “Estrategias para la construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

v' Decreto 124 de 2016. Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1'del\Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano".

v' Circular 003 de 2017 Consideraciones para la Formulacion y|Publicacion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y Mapa dé Riesgos de
Corrupcién. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota

4. PRESENTACION DE TRANSMILENIO S.A.

La Empresa de Transporte del Tercer Milenie, TRANSMILENIO S.A. en adelante
(TMSA), de acuerdo con lo establecido por.el Acuerdo 04 de 1999 y por el CONPES
3093 de 2000, es hoy responsable de laygestion; planificacion, regulacién y control
del Sistema de Transporte Publico Masivo Urbano de Pasajeros en el Distrito Capital
y su area de influencia bajo la modalidad de transporte terrestre automotor, que
corresponde al Sistema TransMilenio.

La ejecucion de las funcienes asignadas a la Empresa se desarrolla mediante la
implementacion progresiva de fases cuya operacion y recaudo funciona a traves de
concesiones de la siguiente.manera: operadores de buses articulados, operadores
de buses alimentadores, operadores de buses zonales y operadores de recaudo.
Desde sus inicios, la»Empresa se organizé internamente para atender la
programacién.de rutas y servicios, asi como el control de la operacién desde un
centro de control,con infraestructura tecnoldgica y de comunicaciones, asi como la
disponibilidad de personal técnico y profesional que con acciones integradas
mantieénen y regulan la operacion del sistema para garantizar la prestacion del
servicio segun lo planificado.

Dada la dinamica de crecimiento de la ciudad de Bogota D.C., que aumentd la
demanda de transporte publico, el Gobierno Distrital proyectando el mejoramiento y
modernizacién de la ciudad para atender los requerimientos existentes, elabord en
el afio 2006 el Plan Maestro de Movilidad (Decreto 319 de 2006), instrumento de
planeacién que fue concebido por el Plan de Ordenamiento Territorial (Decreto 390
de 2004).

De esta forma este instrumento dio nacimiento al Sistema Integrado de Transporte
Publico (SITP) , el cual tiene como objetivo “(...) Garantizar los derechos de los
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ciudadanos al ambiente sano, al trabajo, a la dignidad humana y a la circulacion
libre por el territorio, mediante la generacion de un sistema de transporte publico de
pasajeros organizado, eficiente y sostenible para el perimetro urbano de la ciudad
de Bogota (...)" y “(...) comprende las acciones para la articulacion, vinculacion y
operacion integrada de los diferentes modos de transporte publico, las instituciones
o entidades creadas para la planeacion, la organizacién, el control del tréfico y el
transporte publico y la infraestructura requerida para la accesibilidad, circulacion y
el recaudo del sistema (...)"

El Plan Maestro de Movilidad en su articulo 15, determin6 que TMSA es el (...),Ente
Gestor del SITP y tiene la responsabilidad de la integracién, evaluacion y
seguimiento de la operacion del SITP. En consecuencia le corresponde adelantar
los procesos de seleccion necesarios para poner en marcha lasintegracion con el
actual sistema de transporte colectivo (...)". Con base en ‘dicha disposicion,
mediante el Decreto 486 de 2006, el Alcalde Mayor del D.C., definid entre otros
aspectos que le corresponde a la Empresa “(...) Jla gestion, organizacion,
planeacién, supervision, regulacion, control y respensabilidad del Sistema de
transporte Publico Masivo urbano de Pasajeros en, el Distrito Capital bajo la
modalidad de transporte terrestre automotor, en las_condiciones que sefialen las
normas vigentes y segun las politicas generales que\determine la Secretaria Distrital
de Movilidad.

En concordancia con las responsabilidades asignadas a TRANSMILENIO S.A., bajo
la coordinacion de la Secretaria Distrital de'Movilidad, se adelant6 la estructuracion
técnica, juridica y financiera del SITP, euya operacion fue concebida bajo la figura
de concesiones.

En sesion extraordinaria de la Asamblea de Accionistas realizada en Diciembre de
2012, se aprob6 un ajuste en el objeto social, ampliando el ejercicio institucional
adicionando al transporte terréstre automotor, el transporte terrestre férreo y los
sistemas alternativos de movilidad como el cable aéreo, entre otros, lo cual ademas
implic6 que mediante”el Acuerdo 004 de 2015, la Junta Directiva de
TRANSMILENIO S.A. revisara el Plan Estratégico de la Entidad actualizando su
Mision, Vision y los Objetivos Corporativos en el mismo sentido.

4.1 MISION

Gestionar el desarrollo e integracion de los sistemas de transporte publico masivo
intermodal de pasajeros de la ciudad de Bogota D.C. y de la region, con estandares
de calidad, dignidad y comodidad, sustentable financiera y ambientalmente y
orientado al mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.
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4.2 VISION

En el 2025 seremos la empresa modelo en América Latina en gestion del transporte
publico integrado e intermodal de pasajeros y lider en la utilizacién de tecnologias
limpias.

4.3 PRINCIPIOS EMPRESARIALES

A partir de lo contemplado en el Codigo de Etica y Buen Gobierno, se consideran
como principios rectores de la gestion, los siguientes:

v

Dignidad Humana: Entendida como la trascendencia del.ser‘humano como
un fin en si mismo y el deber ético de establecer una relacién de respeto
integral con los ciudadanos como reconocimiento de su condiCién humana.
Como personas tenemos valor, no precio lo que nos hace’ser absolutamente
dignos, no nos encontramos mediatizados por nada.

Ciudadania: Entendida como la pertenencia,de 16s”seres humanos a una
comunidad politica que los hace sujetos de derechos y deberes.

Ciudadania: Se entiende como la pertenencia de la persona a una comunidad
politica que le hace sujeto de derechos y deberes.

Justicia: Es la disposicion con la cual se da, de forma consciente, libre y
voluntaria, a cada quien lo‘que le es debido de acuerdo con su condiciébn como
persona, como ciudadanoypor su trabajo y por sus derechos. Ser justo tiene
que ver con ser fiel'a“lo que se es. El ser como persona, comprende las
actitudes, aptitudes,. conocimientos y experiencias unicas que distinguen vy
complementanda existencia en favor de los demas

Honestidad: \Este jprincipio se interpreta como el amor, la conviccion y el
compromiso que posee el ser humano con la verdad. Es aqui, donde la
busqueda del bien y de la felicidad se torna en camino seguro de lo que una
persona hace, deshace y rehace en la vida de forma constante.

Honesto es aquel que persevera en ser auténtico y es aquel que busca
conocer de manera voluntaria y permanente la verdad, el bien personal y el
bien de los que lo rodean

Respeto: Es el fundamento del trato en la interaccion social. Es una accion
gue conlleva la amabilidad y la capacidad de desarrollar el aprecio la
consideracion y la atencion. Es el reconocimiento del valor que tiene la
persona en todo su ser reflejado por ejemplo, en sus ideas, acciones y
actitudes, sentimientos, imagen y decisiones.
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v’ Servicio: Se reconoce como la capacidad que tiene toda persona de
proporcionar libremente y en pro de otro lo que es y lo que hace: cuando ese
otro plantea sus necesidades, capacidades y limitaciones, tenemos la
oportunidad de entregar nuestro ser.

4.4 VALORES EMPRESARIALES

También se describen dentro del Cédigo de éticay Buen Gobierno de la/Entidad
los valores béasicos que orientan la gestion de la Empresa tales como:

v' Compromiso Civico: Consiste en concretar lo que hemos €onvenido para
cumplir a cabalidad las funciones y responsabilidades encemendadas y para
prestar un servicio a la comunidad. Enfocamos este compromiso con los
intereses de la ciudad: progreso, estética, internacionalizacionymejoramiento
de la calidad de vida, convivencia y confianza. En particular, adelantamos
una gestion de esté orientada al logro de la qprestacion de un excelente
servicio de transporte publico masivo que mejore el bienestar y la calidad de
vida de los ciudadanos.

v Responsabilidad Social: Tiene lugar cuando cumplimos con los
compromisos que contrajimos y cuandosespondemos de modo adecuado a
las expectativas que hemos genéerado ya sea a titulo individual o como grupo,
institucion empresa u organizacién. Asi mismo, surge cuando nos
comportamos en forma adecuada en el momento de establecer como meta
y objetivo la relacién cop’una comunidad a la que nos debemos.

La responsabilidad™ socialjconlleva el imperativo de responder por el
comportamiento. propio,} donde responder significa razonar, argumenta,
justificar y fundamentar’el porqué de nuestros actos. También alude a las
relaciones,<quectiene una empresa, 0 institucion, con la sociedad y su
entorno,do.gue equivale en nuestro caso, a las relaciones de responsabilidad
gue le-debemas a los individuos o grupos de interés involucrados y afectados
por las actividades y decisiones de la empresa donde laboramos.

v~ Excelencia Empresarial: Surge de la vocacion de ser y hacer lo mejor con
el'eonvencimiento de que se cuenta con las capacidades e idoneidad para
realizar de manera efectiva el trabajo encomendado. Esto esta respaldado al
ofrecer la mejor prestacion de servicio de transporte masivo de la ciudad
porque se orienta a brindar algo que es fundamental para Bogota y tiene un
compromiso central con los ciudadanos de la capital. Asi, es una obligacion
orientada a mejorar en forma continua, pues el primer componente de la
excelencia empresarial es la Excelencia Personal, es decir forjar un proceso
de mejoramiento permanente y armoénico en busca del desarrollo de cada
una de las potencialidades del ser humano
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v Integridad Institucional: Es la adhesion rigurosa a una serie de principios
fundamentales y valores humanos aplicados en forma coherente tanto en lo
personal como en lo organizacional, lo cual implica entereza y rectitud en las
conductas. Como servidores publicos se responde en forma individual por la
congruencia ética de la conducta personal e institucional.

La integridad personal e institucional involucra un proceso que comprende,
en primer término, la fase de discernir lo correcto de lo incorrecto y lo
procedente de lo improcedente para manifestarse de manera publicagabierta
visible y transparente.

5. COMPONENTES Y ESTRATEGIAS DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

5.1 ESTRATEGIA CERO CORRUPCION

Bajo el lema “CERO CORRUPCION”, TRANSMIEENIO S.A. promueve la
construccion, afianzamiento e implementacion de tna cultura organizacional
sincronica basada en principios de probidad, eficiencia y transparencia, en
cualquier actuacién administrativa.

Adicionalmente propende a través de mecanismos efectivos de sinergia
empresarial, la adopcién de la presente estrategia en todas las organizaciones
gue integren el Sistema de Transporte Masivo de la ciudad.

En atencion a lo anterior, el Gédigo de Etica y de Buen Gobierno (Instrumento
de Gestion que hace parte integral del presente Plan), menciona en su
Capitulo IV “RELACIONES CON LOS GRUPOS DE INTERES — CODIGO DE
BUEN GOBIERNO —)SECCION 1” Capitulo 2. Politicas Integradas para la
Gestion, latsiguiente:

(---) b. Cero Corrupcion

La Empresa, sus servidores publicos y colaboradores, se
comprometen a preservar como proposito ético: la cultura
organizacional y Ila politica de ‘“cero corrupcion”. La
honestidad a través de la trasparencia en la gestion
empresarial es principio esencial de la organizacion para
combatir la corrupcion. La Empresa hara extensiva su politica
de “cero corrupcion” a las organizaciones que integran el
sistema Transmilenio y Sistema Integrado de Transporte
Publico SITP.
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5.2 MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

A partir de los lineamientos establecidos en Guia para la Gestién del Riesgo de
Corrupcion de 2015 emitida por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de
la Republica, donde se establecen los criterios generales para la identificacion y
prevencion de los riesgos de corrupcion de las entidades, TRANSMILENIO S.A.
identifico los riesgos de corrupcion asi como las estrategias del componente de
Gestion de Riesgos de Corrupcién (ver anexos 1y 2 archivo excel adjunto) sobre los
cuales trabajara la Entidad en la vigencia 2017.

Vale la pena aclarar que los riesgos de corrupcion han sido formulades tomando
como base el mapa de procesos de la Entidad. A partir de laidentificacion y
valoracion de estos riesgos se enuncian los controles y las acciones‘encaminadas a
mitigar su materializacion.

5.3 RENDICION DE CUENTAS

Este componente del PAAC, se estructura como un proceso conformado por un
conjunto de normas, procedimientos, metodolegias, “€structuras, practicas y
resultados mediante los cuales, TRANSMILENIO\S.A” y los servidores publicos
adscritos a ella informan, explican y dan a conoeer los resultados de su gestion a los
ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control,
a partir de la promocién del dialogo.

La Rendicién de Cuentas también/es considerada como un ejercicio de control social
que comprende acciones de peéticion de informacion y explicaciones, asi como la
evaluacion de la gestion, su finalidad €S la busqueda de la transparencia de la gestion
de la Entidad adoptand0 prinCipios de buen gobierno, eficiencia, eficacia y
transparencia en la cotidianidad del servidor publico.

Los componentes<paraila Rendicion de cuentas estan definidos en:

v' Acciones“de=Informacion: Representada en la disponibilidad, exposicion y
difusion de,datos, planes, estadisticas, informes, entre otros, de las funciones
propias de la Entidad y de los servicios que presta a la comunidad.

v Acciones de Dialogo: Se refiere a la justificacion de las acciones, la
presentacion de la interpretacion de informacion, la manifestacion de los
criterios empleados en la toma de decisiones y el dialogo requerido para que
les diversos actores incidan en las decisiones.

v" Incentivos o0 sanciones: Son las acciones que refuerzan los comportamientos
de los servidores publicos, asi como los medios de estimulo por el cumplimiento
o de castigo por el mal desempefio.

Para el desarrollo de este componente en la Entidad se han dispuesto los
mecanismos que se describen a continuacion:
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5.3.1 Acciones de informacioén

Informacién general de la Entidad y de sus servicios

La Entidad en uso de las tecnologias de informacion y comunicacion, pone a
disposicion de los ciudadanos y ciudadanas, mediante su pagina web
www.transmilenio.gov.co la siguiente informacion de interés general y de sus
servicios:

Objeto

Funciones

Historia

Misién

Vision

Estructura organizacional

Directorio de Dependencias, entre otros temas.
Rutas troncales

Rutas alimentadoras

Los servicios zonales

Ademas publica los medios de contacto que tiene'a,disposicidon de los usuarios tales
como:

Lineas de atencion al usuario

Sistema distrital de quejas y.seluciones
Sitios web y redes sociales

Ventanilla de Correspendencia

Puntos de personalizacion de tarjetas

Informacién sobre la Gestion Corporativa

En cuanto a la informacién sobre la planeacién, ejecucion y seguimiento del actuar
institucienal‘y. con el fin de facilitar los ejercicios de control social, TRANSMILENIO
S.A. dispone _de diferentes documentos los cuales estan publicados en la pagina
WEB; dentro de los cuales se resaltan los siguientes documentos:

» Rlan estratégico: Documento que recopila la Mision, la Vision y los Objetivos
institucionales de TRANSMILENIO S.A. adoptado mediante Acuerdo de Junta
Directiva; construido en consideracion del Plan Maestro de Movilidad de la
ciudad de Bogotd D.C. y las funciones que para la Entidad han sido
determinadas.

»  Proyectos de Inversion: son una herramienta de gestibn que permite a
TRANSMILENIO S.A., orientar los recursos disponibles hacia el cumplimiento
de compromisos y responsabilidades del Plan de Desarrollo vigente en la
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ciudad. ElI cumplimiento de los compromisos del Plan de Desarrollo esta
asociado a la gestion de la entidad y a la ejecucién de estos proyectos de
inversion que estas adelantan.

Plan Anual de Adquisiciones es un documento de naturaleza informativa y las
adquisiciones incluidas en el mismo pueden ser canceladas, revisadas o
modificadas. En consonancia con lo dispuesto en el Estatuto Anticorrupcion y
el Decreto 1510 de 2013 se publica el Plan de Accion Institucional de cada
vigencia que contiene dentro de su estructura el Plan Anual de Adquisiciones
conforme con los lineamientos emitidos por la Agencia Nacional de
Contratacion Publica "Colombia Compra Eficiente".

Informes de Gestion: Estos documentos recopilan un resumen de 10s resultados
de la gestion de la Entidad en cuanto al cumplimiento de los planes que ha
formulado para cada vigencia.

Informacién Financiera de la Entidad

En cuanto a datos financieros de la Entidad y con, objeto de que la ciudadania en
ejercicio de sus deberes y derechos de control social, realice seguimiento a la
inversion de los recursos publicos TRANSMILENIO S.A. publica a través de su
pagina web la siguiente informacion financiera:

>

Presupuesto Institucional: Instrumento financiero desarrollado para indicar el
cumplimiento de los planes.y programas, que define la composicion de los
ingresos a recaudar sean.estosscerrientes, transferencias o recursos de capital
y el monto maximo de-los gastos autorizados para una vigencia determinada
discriminado en gastos de funcionamiento, servicio de deuda y gastos de
inversion.

Estados Financieros:Informacion financiera de la Entidad, producto del proceso
contable "y que reflejan la situacion econdmica financiera en un periodo
determinado, enmarcado su desarrollo en los postulados, principios, objetivos,
caracteristicas, requisitos y normas técnicas aplicables Pueden estar dentro de
ellos el Balance general, el Estado de actividades, el Flujo de efectivo; el Estado
de'cambios al patrimonio y otros.

Ejecucion presupuestal: Corresponde a la informacion acerca del avance del
proceso de recaudo de ingresos y desarrollo de compromisos de gasto, en
virtud del presupuesto institucional previamente aprobado y discriminando los
rubros que le conforman.

Ejecucion de los proyectos de inversion: Medida del avance en cuanto a los
recursos asignados a la Entidad en cuanto a proyectos de inversion, asi como
al cumplimiento de las metas de ellos.
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Informacién acerca de la Contratacién en la Entidad

»  Aviso de convocatorias: Se publican los avisos de las convocatorias para la
contratacion de licitacion publica, seleccion abreviada y concurso de méritos en
la pagina web de la Entidad y su publicacion responde a los parametros
establecidos en la normatividad, como son: el objeto a contratar, la moedalidad
de seleccion que se utiliza, si esta cobijada por un Acuerdo Internacional o un
Tratado de Libre Comercio vigente para el Estado colombiano, el’'presupuesto
oficial del contrato y el lugar fisico o electrénico donde puede “eonsultarse el
proyecto de pliego de condiciones y los estudios y documentosiprevios.

»  Contratos estatales: Conforman los contratos estatales tedos los actos
juridicos generadores de obligaciones que celebren lassentidades estatales,
previstos en el derecho privado o en disposiciones especiales, asi como los
contratos de obra, consultoria, prestacion de servicios, concesién, encargos
fiduciarios y fiducia publica, interventoria y conyvenios’interadministrativos, por
lo cual TRANSMILENIO S.A. al estar en la obligacién de publicar en el Sistema
Electrénico de Contratacion Publicaw,— SECOP los actos juridicos
precontractuales, contractuales y pos:contractuales de la entidad, efectta dicha
actividad estableciendo un enlace en su pagina web que comunica con dicha
informacion.

Informes Periédicos de Rendicién'de Cuenta

TRANSMILENIO S.A. en consomancia con lo dispuesto por las entidades de
vigilancia y control, presenta los informes que por ellas le sean requeridos, participa
en los ejercicios de Rendicién“de Cuenta organizado por la Administracién Central,
y ademas en cumplimiento’de su responsabilidad como sujeto de revision presenta
informacion delddesarrollo de su presupuesto, deuda publica, inversiones, rentas e
inversiones -patrimopiales, contratacion, talento humano, gestion ambiental,
desarrollo de la gestion y alcance de resultados.

Acciones,de informacién acerca del Sistema de Transporte Publico gestionado por
TRANSMILENIO S.A.

»  Material publicitario del Sistema:

La Entidad informa a la ciudadania en general sobre el Sistema de Transporte
Publico gestionado por TRANSMILENIO S.A. a través de piezas publicitarias, tales
como material audiovisual (comercial de television, cufias radiales, contenido
multimedia en internet o en redes sociales, entre otros), material impreso para
medios de comunicacion (avisos oficiales, avisos de campafa, anuncios,
comunicados, convocatorias, etc.), material impreso en general (carteles, folletos,
volantes, afiches, vallas, pasacalles, pendones, pancartas, plegables) o material
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promocional (camisetas, gorras, boligrafos, abanicos, botones, llaveros,
calculadoras, pisapapel, etc)

»  Divulgacion del Sistema Transmilenio en sus componentes Zonal y Troncal

En este aspecto se desarrollan actividades que consisten en transmitir a los
ciudadanos y ciudadanas informacion relacionada con la implementacion y
operacion del Sistema y demas proyectos de impacto de TRANSMILENIO S.A., con
el fin generar conocimiento, apropiacion y pertenencia hacia los componentes del
mismo. Se materializa a través de la ejecucion de actividades de entrega de material
POP (Point of Purchase), publicaciones en medios comunitarios, publicacion de
informacion en paginas web, redes sociales, carteleras informativas, eampafnas de
divulgacion, eventos y demas medios que faciliten la transmision.de informacion.

5.3.2 Acciones de dialogo

Compuesto por el desarrollo de espacios de encuentropresencial con la ciudadania
para explicar y justificar la gestion y escuchar la opinion de“estos, tales como:

> Socializacion

Compuesta por la estrategia de acercamiento a-la comunidad mediante la cual se
busca que los ciudadanos conozcan e interigricen los objetivos y caracteristicas del
Sistema, asi como también, los conceptos relacionados con la implementacién del
mismo en las diferentes zopas“operacionales de la ciudad, promoviendo el
aprendizaje, buen uso del misme y vinculandolos como usuarios del sistema.

»  Mesa de trabajo

Son espacios generados por un grupo de personas que se unen voluntaria y/o
imprevistamente,_con un objetivo delimitado y con un tiempo de duracion
determinados-gque sewefectia cuando se desea conocer el punto de vista de distintas
personas [(sobre un tema determinado relacionado con la gestion de
TRANSMILENIO' S.A. y se desarrolla mediante la aplicacion de los pasos de
preparacion, desarrollo y cierre dispuestos para esta actividad por el equipo de
Gestion Social de la Entidad.

> Reuniones de Gestion Social

Son reuniones que responde a la concurrencia de un determinado numero de
personas que comparten la funcion de lograr un objetivo comin en un tiempo
determinado, la cuales pueden clasificarse en dos categorias: De informacion para
dar, recoger e intercambiar informacién; o de discusién para acordar, generar ideas,
planificar, resolver, decidir, evaluar o asesorar a la comunidad.
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> Recorridos

El Equipo de Gestidon Social de TRANSMILENIO S.A., realiza actividades de
recorridos por iniciativa de la Entidad o por requerimiento de un tercero, que de
acuerdo con su realizacion, se clasifican en: Recorridos Sociales (Con
representantes de la comunidad, con el propésito de tener en cuenta la posicién de
la ciudadania frente a la situacion a evaluar); recorridos técnicos (se refiere a la
visita técnica campo, que se realiza por profesionales de las areas técnicas y
operativas de la entidad con el fin de verificar la viabilidad de jposibles
modificaciones en aspectos de su competencia); o recorrido con entidades publicas
y/o privadas (Con objeto de dar alcance a una problematica objeto de rewvision):

»  Sistema de Alertas Tempranas

El Sistema de Alertas Tempranas, permite bajo un andlisis de la informacion
disponible, determinar la probabilidad de ocurrencia de eventos que puedan generar
afectacion a la operacion, infraestructura, flota, servidores y/o usuarios vinculados
al Sistema Transmilenio en sus componentes Zonal y Troncal, para lo cual se
mantiene permanente comunicacion con lideres comunitarios, referentes
institucionales, Autoridades Locales, Distritales y Nacionales, asi como se realiza
revision de medios de informacién masivos, comunitarios, redes sociales, entre
otros; A partir de lo cual se confirma la informacion con Gestores de la zona, Policia,
Organismos de Seguridad, Internet, medios de comunicacion, entidades, sistema
distrital de quejas y soluciones (SDQS), funcionarios de otras dependencias de la
entidad, piezas impresas y comunidad en general; Para con esta informacién
clasificar las alertas, caracterizar el sector y la comunidad que pueda verse
afectado; Y adicionalmente remitir la informacién a la areas competentes para la
gestidn pertinente.

»  Atencién a vias de heeh0 en el Sistema Transmilenio en sus componentes
Zonal y Troncal

El Sistema _-puedeyser afectado por diversas acciones de hecho que inciden
directamente en\la operacién en algunos sectores, corredores o en la totalidad del
mismo;4de que genera impactos importantes en la movilidad de la Ciudad, de los
usuaries,'en sectores de la economia, en el comercio, en la industria y en los temas
laboOralesiyde las personas que se movilizan en el Sistema de Transporte publico
gestionado por TRANSMILENIO S.A. o que por causa de los bloqueos quedan sin
poder desplazarse por la desarticulacion de la movilidad en la Ciudad: En estas
circunstancias en la Entidad se atienden las vias de hecho clasificando aquellas que
se presentan, para con esta informacion coordinar la intervencién de Gestion social
quienes actuan como mediadores entre la comunidad y TRANSMILENIO S.A:
abriendo espacios de dialogo que permitan llegar a acuerdos de interés general y
reestablecer la operacion normal del Sistema en los casos en que este se haya visto
afectado.
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5.3.3 Incentivos

En el marco de las acciones orientadas a generar incentivos para pedir y rendir
cuentas, la Entidad ha adelantado acciones que contribuyen a la interiorizacion de la
cultura de rendicidon de cuentas en los servidores publicos y ciudadanos, para lo cual
se mencionan las siguientes:

» Capacitacion a servidores publicos y a ciudadanos: es un espacio académico,
de educacion continua y permanente, por medio del cual la entidadsrefuerza
su capacidad de gestion y conduce la formacion de un publico idoneo, en la
discusion de los temas naturales a su mision. Para lograr lo anteS'expuesto la
Entidad desarrolla intervenciones a la ciudadania en las diferentes localidades
influenciadas por la operacion del Sistema, que permitan la socializacion,
capacitacién y divulgacion de los componentes (infraestructura, servicios,
comunicaciones y tecnologia del Sistema).

Adicionalmente disefia y ejecuta campafas/de cultura ciudadana que
promueven la corresponsabilidad del usuario en el uso del Sistema y sus
diferentes componentes.

» Encuestas de percepcion: La Entidad, hay dispuesto la realizacion de
mediciones acerca de la satisfaccion de.componentes del Sistema integrado
de transporte publico en estaciones o los)buses y a través de ella los usuarios
y la comunidad en general aportan ‘su percepcioén acerca del sistema y con
esta informacion se motivan oportunidad de mejora lo que incentiva su
participacion en las mediciones.

» Motivacion a la corresponsabilidad en la prestacion del servicio: la Entidad ha
determinado las condiciones para la prestacion del servicio tales como
convivencia, medios~de pago, acceso preferencial, restricciones, medidas
para la seguridad, medidas correctivas entre otros, establecidas en marco del
Caodigo Nacional de Transito, Codigo Nacional de Policia y Codigo de Policia
de Begota, “con las que se busca que los usuarios atiendan la
corresponsabilidad que implica la utilizacion del servicio y se definen las
sanciones/aplicables que su falta genere.

En‘elhanexo 3 (archivo excel adjunto) se presentan las estrategias que en este
componente TRANSMILENIO S.A. implementara durante la vigencia 2017.

5.4 ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La politica antitramites tiene fundamento en la Ley 962 de 2005, el Conpes 3292 de
2004, la Constituciéon y los Decretos 2150 de 1995 y el 019 de 2012, define como
objetivos de su politica el de racionalizar los tramites y procedimientos
administrativos, el facilitar y promover el uso de las tecnologias de la informacién y
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las comunicaciones, el hacer mas eficiente la gestion de las entidades para dar una
agil respuesta a las solicitudes de servicio de la ciudadania y el de promover en las
entidades la confianza en el ciudadano aplicando el principio de buena fe, asi como
la excelencia en la prestacion de los servicios.

En cumplimiento de la politica al respecto, la estrategia antitrdmites comprende el
proceso de reducir los tramites con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a
través de estrategias juridicas, administrativas o tecnologias que implican:
simplificacion, estandarizacion, automatizacion, adecuacion o eliminacién nermativa,
optimizacién del servicio, interoperabilidad de informacién publica y procedimientos
administrativos orientados a facilitar la accion del ciudadano frente la Entidad y sus
servicios.

Como elementos de materializacion de la estrategia antitramites TRANSMILENIO
S.A. acoge las iniciativas al respecto tales como el Sistema Unico dednformacion de
Tramites SUIT:

Es un instrumento de apoyo para la implementacién de\la Palitica de racionalizacion
de tramites que administra el Departamento Administrative"de la Funcién Publica, el
cual tiene como propdsito final ser la fuente Unica yvalida de la informacion de los
tramites que todas las instituciones del Estad@wefrecen a la ciudadania.

El SUIT opera como el repositorio de la‘informacion acerca de los tramites, servicios
y procedimientos administrativos que ofrecen las instituciones de orden nacional y
territorial de cara a los ciudadanos y ciudadanas en cumplimiento de su obligacion
de informar sobre los requisitos‘que sean exigibles en la Entidad para su gestion.

El Distrito ademas diSpone yde la Guia de trdmites y servicios en
(http://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/portel/libreria/php/guia_mostrar_entidad
_scv.php?id_entidad=17&Submit=Ir.) que orienta a los habitantes de la Ciudad de
Bogota D.C. acerea deda forma para adelantar los tramites y servicios.

En este portal, TRANSMILENIO S.A. ha registrado en orientacion a las necesidades
de interaccion con la ciudadania los tramites identificados como:

¥, Incentivo tarifario del Sistema Integrado de Transporte Publico - SITP para poblacion
del'SISBEN

v \Personalizacion tarjeta Tullave

v' Tarjeta Tullave basica

Asi mismo se encuentra informacion de la Entidad sobre los siguientes Servicios del
Sistema:

v" Canales de Atencién al Ciudadano.

v Cicloparqueaderos.
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Informacion General del Sistema Transmilenio.

Informacion sobre vinculacion de vehiculos y empleo en el SITP.
Reclamacion por accidentes dentro de estaciones o con buses del sistema.
Subsidio de transporte para personas con discapacidad — SITP.

SN N NN

Tarifas del sistema y medios de pago.

En el anexo 4 (archivo excel adjunto) se presentan las estrategias que’en este
componente TRANSMILENIO S.A. implementara durante la vigencia 2017.

5.5 ESTRATEGIA DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANQ

Con el componente de servicio al ciudadano se busca mejorar lascalidad de los
tramites y servicios de la Entidad garantizando el acceso,de log’ciudadanos a éstos,
elevando la satisfaccién de los ciudadanos y facilitandg el ejercicio de sus derechos.

TRANSMILENIO S.A. cuenta con la Subgerencia de.Comticaciones y Atencion al
Usuario, desde la cual desarrollan las estrategias encaminadas a mejorar la
atencién a los ciudadanos, para lo cual trabaja_en-coordinaciéon con las demas
dependencias de la Entidad en las siguientes acciones:

Difusion del Portafolio de servicios de lasEntidad

La Entidad divulga su Portafolio deservijcios a través de la pagina web institucional
www.transmilenio.gov.co asi.como en desarrollo del material audiovisual, piezas
publicitarias o material premocional que se disponga para estos fines.

Atencidn de peticiohes, quejas, reclamos vy solicitudes de informacién

La atencion, tramite 'y _fespuesta de los requerimientos, quejas, reclamos,
sugerencias, derechos de peticion y solicitudes de informacién, presentados por
los Usuarios del Sistema a través de los diferentes canales establecidos por la
entidad, los,cuales son:

* Lineas telefonicas:
v/ 018000 115510
v' 195 — Linea Distrital
v" PBX -22030001/2

* A través de las paginas web
v' www.Transmilenio.gov.co
v' www.tullaveplus.com
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* Atencion personalizada
v' Sede administrativa de TRANSMILENIO S.A.,- area de Correspondencia, ubicada
en la Av. Eldorado No. 66 — 63 Bogota — Colombia, Codigo Postal: 111321, Horario
de Atencién al Pablico: 7:00 a.m. a 4:30 p.m.

v' 40 puntos de atencién al usuario, que podran ser consultados en el siguiente link:
http://www.tullaveplus.com/index.php?id=838B31B1)

Atencion al Usuario en via y Cultura Ciudadana

El objetivo principal del grupo de Atenciéon en Via y Cultura Ciudadana de la
Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario de TRANSMILENIO S.A., le
corresponde las acciones de formacién e informacion a través de jinteraccion y
acompafamiento permanente de manera directa a los usuarios actuales y
potenciales del sistema de transporte en sus componentes«zonal y troncal. Asi
mismo, acompafiar otras acciones de los demas componentes de la Estrategia
Integral de Comunicaciones (Cultura Ciudadana).

Gestion Social

A través del area de Gestion Social se brinda‘atencion y mejora en la divulgacion
hacia las comunidades organizadas, instancias de participacion y representacion
ciudadana, con el fin de generar conecimiente, apropiacion y sentido de pertenencia
hacia el Sistema de Transporte| Publico gestionado por TRANSMILENIO S.A.,
desarrollando actividades especificas tales como:

Socializacién

Divulgacion delcSistema-Transmilenio en sus componentes Zonal y Troncal
Mesas de trabajo

Reuniones.de\gestién social

Recorrides

Sistema de Alertas Tempranas

Atencion de vias de hecho al SITP

AN NN

Defensondel Ciudadano - Usuarios del Sistema

A través de esta instancia se busca hacer valer los derechos de los usuarios, en
donde se podra realizar un seguimiento a los requerimientos que se presenten en
el marco del Sistema de Transporte Publico gestionado por TRANSMILENIO S.A.

Para el desarrollo efectivo de las gestiones de responsabilidad del Defensor del
ciudadano usuario se establecen como medios de contacto, el correo electronico
defensoria.ciudadano@transmilenio.gov.co y comunicacion telefénica a través del
namero (057) (1) 220 3000 extension 1912 y 1914.
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El Defensor del Ciudadano en ningln caso se constituira en una instancia para
resolver reclamos sobre las respuestas brindadas a los ciudadanos por los
servidores de la Entidad u operadores que aquellos no consideren satisfactorias,
tema para el cual debera agotarse el procedimiento que la Oficina de Atencién al
Ciudadano tenga establecido. En caso de presentarse este tipo de situaciones, el
Defensor informa al interesado sobre la dependencia que haga sus veces de
instancia superior y hace seguimiento a la gestion al respecto.

En el anexo 5 (archivo excel adjunto) se presentan las estrategias que en este
componente TRANSMILENIO S.A. implementara durante la vigencia 2017

5.6 MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

Esta iniciativa recoge los lineamientos para la garantia“del derecho fundamental de
acceso a la informacién publica de tal manera que se pueda dar cumplimiento al
derecho fundamental de Acceso a la informacion Rublica.regulado por la Ley 1712
de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, segin-la cual toda persona pueda
acceder a la informaciéon publica en posesién o ‘bajo el control de los sujetos
obligados de ley. Bajo este esquema TRANSMILENIO S.A. ha incluido en su plan
anticorrupcién acciones encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la
informacion publica tanto en la gestiontadministrativa como en los servidores
publicos y ciudadanos.

En el anexo 6 (archivo excelhadjunte) se presentan las estrategias que en este
componente TRANSMILENIO S.A. implementara durante la vigencia 2017.

5.7 INICIATIVAS/ADICIONALES

TRANSMILENIO S'A. tiene previsto para el afio 2017 varias actividades dirigidas a
sensibilizar/a l0s,servidores publicos de la Entidad en lo relacionado con el Cédigo
de Etica y Buen Gobierno de tal manera que se incentive a los servidores publicos a
participar activamente el combate a la corrupcion y la promocion de la cultura de la
legalidad.

En eltanexo 7 (archivo excel adjunto) se presentan las estrategias que en este
componente TRANSMILENIO S.A. implementara durante la vigencia 2017.
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