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OTROS INFORMES DE LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

N° INFORME: OCI-2021-022

PROCESO/ACTIVIDAD REALIZADA: Informe de seguimiento al recibo y tramite de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias y atencion al ciudadano correspondiente al
segundo semestre de 2020 - Ley 1474 de 2011.

EQUIPO AUDITOR: Natalia Acosta Quiroga-Contratista

OBJETIVOS:

1.

Realizar seguimiento a la gestion desarrollada por la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones frente a los estandares para las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias que llegan a través de los diferentes medios de atencién con
los que cuenta Transmilenio S.A, de acuerdo con lo sefialado en articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 para el segundo semestre de 2020.

Verificar que la entidad cuenta con los instrumentos, mecanismos necesarios y su
correcta implementacion, para que los ciudadanos presenten sus quejas, denuncias,
sugerencias, etc., que permitan implementar mejoras o modificaciones a la manera

como se presta el servicio.

Identificar la oportunidad y efectividad de respuesta dada a los requerimientos de los

ciudadanos y a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

. Verificar el adecuado cumplimiento, tanto de la normatividad externa como interna,

como es el caso de los manuales, procedimientos y deméas documentos establecidos

para el proceso, asi como las vigencias y actualizaciones.

Identificar oportunidades de mejora que permitan agregar valor al proceso de servicio

al ciudadano.

Rendir a la administracion de la entidad el informe semestral sobre la gestion de las

PQRS conforme a lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion.
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ALCANCE:

El alcance previsto para esta actividad comprendio la revision de una muestra de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidos por TRANSMILENIO S.A en sus
diferentes canales (personal, Virtual y telefénico) y registradas en los aplicativos de
informacion Monitor -CRM, SDQS y T-Doc, dispuestos por la entidad durante el periodo
comprendido entre el 1 de Julio al 31 de diciembre de 2020, asi como la verificacion del
cumplimiento con respecto a los estandares de atencion al ciudadano establecidos en las
normas legales vigentes y los parametros determinados por la organizacion. La
evaluacion tomd una muestra aleatoria simple de cincuenta 'y una (51) PQRS con un nivel
de confianza del 90%, proporcion de éxito del 5% y error del 5%, de acuerdo con el

acapite de “Analisis de la Muestra”.
CRITERIOS:

o Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la

efectividad del control de la gestion publica”.

e Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011,

e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del

Derecho de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014y

se dictan otras disposiciones”.

e Resolucion 3564 de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1,
2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de
2015”

e Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar
y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”.
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e Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital

de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D. C.”

e Decreto 491 de 2020 por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en

el marco del estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecolégica.

e Circular 108 de 2015 “Socializacion Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del Cdodigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Circular 053 de 2016 “Publicacién y divulgaciéon de informacion obligatoria requerida
respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado, con
relacion a la atencion de peticiones ciudadanas - Ley de Transparencia y del Derecho

de Acceso a la Informacién Publica Nacional.”

e Procedimiento P-SC-001- Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Version 3 de junio de 2019.

e Manual de Servicio al Ciudadano M-SC-005 - Version 1 diciembre de 2019.
o Anexo 1 Carta trato digno
o Anexo 2 Ficha Caracterizacion
o Anexo 3 Protocolos de la Linea 195 y 4824304

e Mapa de Riesgos de Gestion Version 4 de fecha 06/06/2019 Riesgo #5 “La
informacion que ingresa por parte de los grupos de valor es insuficiente para gestionar
las PQRS”

ACTIVIDADES REALIZADAS
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En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y a lo
dispuesto en los Decreto 2641 de 2012 y 491 de 2020, la Oficina de Control Interno de
TRANSMILENIO S. A. llevé a cabo la verificacion de la existencia y/o aplicacion de los

parametros basicos que deben cumplir las dependencias encargadas de la gestion de las

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de las entidades publicas.

1)

2)

3)

4)

5)

De igual forma se verifico el contenido de los informes de las PQRS recibidas tal como
lo dispone el Decreto 103 de 2015 en su articulo 52 “Informes de solicitudes de acceso
a informacién”. Todo lo anterior fundamentado en el analisis de la informacion y

documentacion existente y puesta a disposicion de esta dependencia.
El siguiente es el detalle de las actividades realizadas:

Se verificé el funcionamiento del enlace de Atencion al Usuario en la pagina web de
la entidad: https://www.transmilenio.gov.co/, como a su vez el enlace donde se
redirige la pagina del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor
de Bogota “Bogota te escucha”, para presentar Peticiones, Quejas, Reclamos y
denuncias, adicionalmente se verifico la informacion que se encuentra publicada en
la web para el tramite de PQRS, lo cual incluy6 realizacion de llamadas telefonicas a
las lineas 195, 4824304 y 2203000 por parte de la Oficina de Control Interno.

De igual forma se constaté el cumplimiento de la normatividad externa como interna,
como es el caso de los manuales, procedimientos, funciones y demas documentos
establecidos para el proceso, asi como las vigencias y actualizaciones.

Se verificd la gestion adelantada por el Defensor del Ciudadano Usuario del SITP
durante el Segundo Semestre de 2020.

Se verificé la existencia y contenido de la rendicién de cuentas asociado al tema objeto
del presente seguimiento.

Se realizé el presente seguimiento, mediante solicitud de informacion a través del
correo electronico, consultas a la pagina web de la Entidad, pruebas indagacion y

comparacion de manera virtual, por medio reuniones a traves de las herramientas
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informaticas dispuestas por la Entidad como Microsoft Teams. Lo anterior de cara a

la actual situacion de trabajo en casa por COVID -19.

Desarrollo del Informe:

1. Parametros basicos de recepcion de PQRS:
De la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno en la entidad, se evidencio
que existen los siguientes canales de recepcion para los requerimientos de la
ciudadania:

1.1 Canales de Informacion:

CANAL MECANISMO ENLACE / CONTACTO
Av. Eldorado No. 69 — 76

-Atencion Torre 1 Piso 5y Piso 2
personalizada y | Bogota Colombia. Lunes a
Oficina de | viernes de 7:00 am a 4:30 pm
Correspondencia. jornada continua

Presencial
-Puntos de | EI aplicatvo CRM para los
personalizaciéon puntos de atencion al usuario

“Kioscos TU LLAVE”
y atencion al usuario
(40 puntos).

-Linea Distrital 195
(de domingo a
Canal Telefénico | domingo las 24 horas
Distrital del dia) opcién 2
TRANSMILENIO S.A

Alcaldia Mayor de Bogota

-Linea 4824304 (de
Canal Telefénico | domingo a domingo
Concesionario 5:00 am a 11:00 pm.) | TRANSMILENIO S.A.
Privado -Linea 2203000
opciones 1y 2

- Pagina web | http://www.transmilenio.gov.co
Transmilenio S.A.

http://portalweb_1.aws.rbsas.co/
- Pagina web | web/public/registra-tu-pgrs
tullave.com

Virtual

http://www.bogota.gov.co/sdgs
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CANAL MECANISMO ENLACE / CONTACTO

- SDQS

1.2 Canal Presencial:

La Oficina de Control Interno de TRANSMILENIO S. A. evidencid6 mediante correo
electronico remitido por el area el 23 de febrero de 2021, que durante el segundo
semestre de 2020, la entidad contd con treinta y siete (37) puntos fijos (kioskos) y tres
(3) modviles, en cuanto a los puntos fijos “TU LIAVE”, estan ubicados en algunas
estaciones, Portales, Alcaldias Locales, CADES y/o SUPERCADES incluyendo el de la
sede administrativa de TRANSMILENIO S.A., la informacién que se recibe por los
diferentes puntos de atencion se centraliza en las plataformas “Customer Relationship
Management (CRM)” y el “Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
(SDQS)”.

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la Subgerencia de atencion al
Usuario y Comunicaciones, mediante correo electrénico del 23 de febrero de 2021, en
virtud de la declaratoria del estado de Emergencia y las medidas de aislamiento dadas
por el Gobierno Nacional, los puntos que se discriminan a continuacion fueron cerrados

temporalmente en razén de la situacion generada por la pandemia COVID-19:

I\P/Il:es julio agosto |Septiembre| octubre |Noviembre
Cade Luceros Cerrado Cerrado Cerrado Cerrado Cerrado
Cade Santa Lucia Cerrado Cerrado Cerrado Cerrado Cerrado
Cade Candelaria Cerrado Cerrado Cerrado Cerrado Cerrado
CADE GAITANA Cerrado Cerrado Cerrado Cerrado Abierto
CDC Simén Bolivar Cerrado Cerrado Cerrado Abierto Abierto
Aeropuerto Cerrado Cerrado Abierto Abierto Abierto
Super CADE 20 de Julio Abierto Abierto Cerrado Abierto Abierto
Super CADE Américas Cerrado Cerrado Abierto Abierto Abierto
Super CADE Engativa Abierto Abierto Cerrado Abierto Abierto
Super CADE Suba Cerrado Cerrado Abierto Abierto Abierto
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Fuente: Tabla construida por la Oficina de Control Interno con la informacion remitida por correo electrénico

por parte de la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones el 23 de Febrero de 2021.

La Oficina de Control Interno verifico la existencia y funcionamiento del punto asignado
en el edificio sede de TRANSMILENIO S.A, ubicado en la Av. Eldorado No. 69 — 76 Torre
1 Piso 5 y Piso 2 en donde se encuentra un buzén de sugerencias, por lo cual se
evidenciaron veinticinco (25) actas que corresponden al buzon de sugerencias que son
documentadas de conformidad con el procedimiento “P-SC-001 numeral 6.4.1 Canal
presencial Notas aclaratorias parrafo 7”, donde se realiza la apertura del buzén de
sugerencias de forma semanal los dias lunes y/o el siguiente dia habil en la tarde, para
lo cual contara con la presencia de un testigo y el levantamiento de un acta, En los casos
que la sugerencia haga referencia a un posible acto de corrupcion éste se remitira a la
Oficina de Control Disciplinario para el tramite pertinente”, de las anteriores actas entre
el primero (1°) de Julio y el 31 de diciembre de 2020 no se presentaron sugerencias por
parte de los ciudadanos que visitaron este punto de atencion. De acuerdo a lo informado
por el area estos buzones de sugerencia se vieron afectados en razon a la contingencia
del COVID-19 teniendo en cuenta que existieron restricciones de movilidad como el pico
y cédula y otras medidas que pudieron haber afectado el desplazamiento de la

ciudadania.
1.3Canal Telefénico:

Las PQRS que se reciben a través de los canales telefonicos de la linea Distrital 195y la
linea del concesionario privado 4824304 y 2200300 quedan registradas en los sistemas
de informacion dispuestos para tal fin, a continuacion, se describe de manera resumida

el procedimiento:

a. Linea Distrital 195: El usuario al llamar a la linea 195 es atendido por un asesor de la
linea Distrital, el cual recepciona la PQRS del ciudadano en la plataforma SDQS
Distrital, y direcciona a las areas competentes para dar la respectiva respuesta.

b. Linea Concesionario (recaudo Bogotad) 4824304: En la que se establecen opciones

referentes a la tarjeta Tu Llave (bloqueo pérdida, beneficios, consulta puntos de

Informe N° OCI 2021-022 - Gestion de las PQRS -Segundo Semestre 2020.
Pagina 7 de 49
R-CI-023-1 enero de 2016



OTROS INFORMES DE LA

= &

AN AILENID OFICINA DE CONTROL INTERNO ALCALDIA waroR

S (I TN 38 TRTL CFF ACI| ICWAD
TR E N B A,

personalizacion y consulta de saldos) e informacion del sistema TransMilenio. El
usuario al llamar a la linea 4824304 es atendido inicialmente por un menu digital
automatico conocido como IVR, a travées del cual se hace salvedad de la proteccion
de datos y posteriormente se genera una respuesta automatica segun la solicitud de
ciudadano, si el caso no se puede solucionar por este menu se presenta la opcion de
ser atendido por un asesor del concesionario privado (Recaudo Bogota SAS), el cual
recepciona la PQRS en la plataforma CRM, y direcciona a las areas competentes para
dar la respectiva respuesta.

c. lgualmente, las llamadas a la linea 2203000 son redireccionadas a los canales

anteriores en las opciones 1 (195) y 2 (4824304).

La Oficina de Control Interno realizé pruebas de verificacion del funcionamiento de las
lineas 195, 4824304 y 2203000 (el 15 de febrero de 2021) para confirmar su
funcionamiento y recepcidn de peticiones, evidenciando que para registrar las PQRS se

otorgan radicados por cada ciudadano que llama.

Es importante indicar que cuando se realiza la llamada a la linea 2203000 y se selecciona
la opcion 1, es redirigida al 195; de igual manera, cuando se selecciona la opcion 2, es
redirigida al 4824304, no obstante, se pudo constatar que aun no se indica en el mend,
gue estas dos (2) opciones sirven para que el usuario interponga su PQRS, por lo que el
ciudadano puede desconocer que la redireccion a estas lineas es para la interposicion
de las solicitudes. Es importante precisar que esta situacion se registré en el informe de

seguimiento anterior.
1.4 Canal Virtual:

En cuanto a la pagina web de la entidad https://www.transmilenio.gov.co/, se evidencio
en la parte superior derecha un acceso denominado “Atenciéon Ciudadania” el cual
contiene una lista desplegable con: “Canales de atencién al ciudadano”, “Peticiones,

Quejas y Reclamos”, “Defensor
H
al Ciudadano del SITP” y “Gestién Social” (Imagen 1)
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Se cuenta con un segundo link ubicado en la mitad de la pagina principal “Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias” (Imagen 2.1 y 2.2) y como tercer link se encuentra
ubicado dentro del menu de “Transparencia y Acceso a la informacion Publica” como se

muestra en la imagen 3, a traveés del item “mecanismos de Atencion al Ciudadano”.

En la pagina web de la entidad también se cuenta con un banner informativo donde se
menciona la linea telefénica para presentar las denuncias por corrupcion, al igual que un
nuamero de WhatsApp para atencion a las mujeres denominada “Linea Purpura” como se

muestra en la imagen 4.

Por otra parte, en la pagina principal en el acceso a vinculos rapidos se establece un link
de defensoria del usuario y para verificar el estado de la peticién, como se evidencia en

la imagen 5.

2. Verificacion de link pagina web (Articulo 76 de la ley 1474 de 2011):

2.1.Link pagina web banner atencién ala ciudadania.

W TransMilenio X @ Creatupeticion-Bogotateescc X | B3l Registro de Peticion % | @ Inicio - tullaveplus x| + - 52
&« C & hitpsy//www.transmilenio.gov.co P ;
I2 Aplicaciones M Gmail @ YouTube @ Maps | Transformed Pty Ltd Cursos de Finanzas. Cursos de Finanzas. I3 Inicio - Proagilist (@ Inicio - Canva  [@) Photopea | Online...

TRANSMILENIO S.A TransMi TransMiCable TransMiChiquis Noticias TransMilenio

anales de atencién al usuario Peticiones, quejas, reclamos Defensor del Gestion Socia
Ciudadano de
Lineas de atencién al usuario Cémo hace una PQRS uiénes somos
q TRANSMILENIO il

Bogotd te Escucha Estado de mi PQRS

Quiénes somos
Encuesta para los usuarios

Coémo acudir
¢Como solicitar grabaciones de las camaras "Feria
dentro del Sistema TransMilenio?
ion L ios: proceso de infeccién y lavado 15/02/2021, Estacién San Mateo de 7:00 a 9:00 a.m, estacién Terreros 9:45 a.m a 10:30 a.m, estacién Leén Xl

de 11:00 a.m a 11:45 a.m, estacién Despensa 12:15 pm a 1:00 pm, estacién Bosa de 1:30 p.m a 2:15 p.m

Lavamanos disponibles en el Sistema TransMilenio

CAN, El Tiempo Maloka, Portal Portal Norte, Calle 146, Estacion
< Usme Alcala

Estacion Calle 26, Portal Tunal,
Portal 20 de Julio

Estacién Calle 100, Héroes, Marly
https://www.transmilenio.gov.co/#

; . : 254 p.m.
L Escribe aqui para buscar i (o] s F D ~awma 15.’0.;2(':;1 L)
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Imagen 1. P4gina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 1 Link de atencion al ciudadano, imagen capturada por la Oficina de Control Interno el dia
15 de Febrero de 2021.

2.2 Banner de acceso ala seccion Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

W TransMilenio X @ Creatupeticion—Bogotsteesc. X | EF Registro de Peticion X | @ Inicio - tullaveplus x| + = g X
< C @ httpsy//www.transmilenio.gov.co r W E
i Aplicaciones M Gmail @ YouTube @ Maps ] Transformed Ptyltd = CursosdeFinanzas.. == CursosdeFinanzas.. &3 Inicio - Proagilist (@ Inicio - Canva [ Photopea | Online »

) Cufia TransMilenio - Cambio 2 Share

ot o ool

De interés para el viaje

Peticiones
Buscador Planos Quejas A\ Manual -
de rutas de estacior Reclamos del Usual
Sugerencias

. = . - T L 23p.m.
H L Escribe aqui para buscar if ‘o) | D ~ama) 15/0272(21 B

Imagen 2.1P&gina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 2 Link “Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”, imagen capturada por la Oficina de
Control Interno el dia 15 de Febrero de 2021..

2.3Contenido del banner de acceso a la seccién Peticiones, Quejas, Reclamos

y Sugerencias.
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B Peticiones, Quejas, Reclamos . x i (Cuéntanos que datosde TRA' x | +

€ = C @& transmilenio.gov.co/publicaciones/147210/peticiones-quejas-reclamos-y-sugerencias/ « & :

i3 Aplicaciones ¢ Bookmarks @B YouTube M Gmail 9 Maps By Traducir @@ NovenaaSanCay.. < 476 M TRANSMILENID ¥ Gracias por partiG B3 Otros marcadores

Inicio / Nuestros Canales de Atencién / Peticiones,quejas,reclamos

/ Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias ICIONES, QUEJAS,RECLA

~ Peticiones, Quejas,

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias Reclamos y Sugerencias

Definiciones
¢Donde presentar una

PQRS?
Numero de visitas a esta pagina 130101

Guia al usuario para
reclamaciones de
Ultima modificacién 16/09/2020 perjuicios por accidentes
en estaciones y portales

Fecha de publicacion 06/03/2015

Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Sugerencias

Suscribete a TransMi al Dia

Carta de trato digno

iRecibe las novedades de TransMilenio en tu email con TransMi al Dia! deberes y derechos

Suscribirme > Estado de mi PQRS

Tamhién ta nuade intaraear
Imagen 2.2 Péagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 2 Link “Peticiones, Quejas, Reclamos y S\gerencias’,

Oficina de Control Interno el dia 15 de febrero de 2021..

magen capturada por la

2.4Seccion de Transparenciay acceso a la Informacion Puablica TransMilenio

T Transparencia y accesoalainfor X @ Crea tu peticion—Bagotéteesc. X | {5 Registro de Peticion X | @ nnicio - tullaveplus x| + = X

&« C @ https//www.transmilenio.gov.co/publicaciones/149055/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica-transmilenio/ * B F

dleinanzzs = Cursos de Finanzas. &3 Inicio - Proagilist (@ Inicio - Canva  [g) Photopea | Online... »
Cuenta 2022 i N
TRANSMILENIO S.A.

Aplicaciones ™ Gmail @ YouTube

Q > TIAANSMILENIO S.A
> Viaje en TransMi

> Nuestros Canales de
Atencién

> Plan Estratégico de
Tecnologias de la
Informacion y las
Comunicaciones (PETI)

En cumplimiento a la Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 ,TRANSMILENIO S.A. pone a disposicién > Decreto de 2017

de la ciudadania la siguiente informacion: .
> Informes a Organos de

1. Mecanismos de Atencion al Ciudadano v [ropeccion Vighancsa ¥
Control

2. Informacion de interés v > Informe de Rendicién de
cuenta fiscalala

3. Estructura Organica y Talento Humano N Contraloria Distrital de
L'ogota

4. Normatividad v _—
> In‘orme de empalme 2,19

5. Presupuesto v 7 .
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Imagen 3. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 3 Link “Transparencia y acceso a la Informacion Publica TRANSMILENIO S.A”, imagen

capturada por la Oficina de Control Interno el dia 15 de febrero de 2021..
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2.5Banner Denuncias por corrupcion y Linea Purpura.

T Canales de denuncias paraacto: X @) Crea tu peticién—Bogota te esc. X | EF Registro de Peticion X | @ nnicio - tullaveplus x| + - X
& C 8 httpsy//www.transmilenio.gov.co/publicaciones/151785/canales-de-denuncias-para-actos-de-corrupcion/ * R E
it Aplicaciones M Gmail @ YouTube @ Maps | Transformed Ptyltd = CursosdeFinanzas.. = CursosdeFinanzas.. &3 Inicio - Proagilist (@ Inicio - Canva [ Photopea | Online.. »

Inicio / Nuestros Canales de Atencién / Canales de denuncias para actos de corrupcion
NUESTROS CANALES DE
ATENCION

Canales de denuncias para actos de corrupcion

> Canales de denuncias
Q para actos de corrupcion

> Canales de atencién al
usuario

>
Peticiones,quejas,reclamos

> Defensor Del

Operadoras del Call center de TRANSMILENIO

¢Qué se puede denominar como una denuncia por acto de

corrupciéon en TRANSMILENIO S.A?

Es la puesta en conocimiento de una conducta presuntamente irregular para que se inicien las

investigaciones correspondientes, la cual involucra a un servidor o exservidor publico de la

< - s o ) ¥18p.m.
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Imagen 4. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 4 Link “Denuncias por Corrupcién y Linea Purpura”, imagen capturada por la Oficina
de Control Interno el dia 15 de febrero de 2021..
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Con lo anterior, si bien son recepcionadas las PQRS relacionadas con posibles hechos
de corrupcion a través del botdn: “Bogota escucha”, que se encuentra en la pagina web
de la Entidad, que lleva al usuario al Sistema Distrital de PQRS y a la linea 195 en
TRANSMILENIO S.A., no se cuenta con un sistema propio e interno de denuncias sobre
posibles hechos de corrupcion, para que los colaboradores de la Entidad, realicen
reportes de posibles hechos de corrupcion de forma anénima y que a su vez, genere

confianza. Es importante precisar que esta observacion se realizé en el informe anterior.

2.6Banner Defensor al Ciudadano del SITP.

B TransMilenio X @ Creatupeticion—Bogotéte esc. X | R Registro de Peticién x | @ Inicio - tullaveplus x| + = X
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Marque la linea 195 A A "’\ Camaras de
N / ] < TransMilenio
Denuncia Mujeres que [,

escuchan mujeres

Vinculos Rapidos

[ @@ —
=g
4 = ()
Medios de pagos Tarifas Mi plan de viaje Defensor del ecuperar el Saldo Bloqueo de Tarjeta

Ciudadano de TM
. . o 233
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Imagen 5. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 5 Link “Defensor del Ciudadano del SITP”, imagen capturada por la Oficina de Control
Interno el dia 15 de febrero de 2021.

Igualmente, en la pagina web de Tu llave plus (https://www.tullaveplus.com/) existen
tres (3) Links uno (1) de acceso a los ciudadanos en la parte superior derecha de la
paginay otros dos (2) para el registro y estado de PQRS ubicados en el banner central
de la pagina, como se muestra en la imagen 6. Las PQRS que se registran por esta

pagina se gestionan y administran por el sistema de informacion CRM, el cual
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dependiendo del caso la remite y/o emite respuesta de competencia a los temas “Tu

llave Plus” o en su defecto traslada al concesionario y parte responsable.

M Transparenciay accesoalainfor X | @ Creatu peticion—Bogotate esc. X | BB Registro de Peticion X @ inicio - tullaveplus x o+ = X
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Conoce tullave Adquiere tu tarjeta Conoce el sistema Planea tu viaje

Registre aqui su queja o reclamo

Consulta tu PQRs
Preguntas frecuentes
Instrucciones de registro de PQRs

L ED

Activa tu Recarga

Ubica la tarjeta en el lectoro

o Identifica el dispositivo
y confirma tu recarga

Presiona en la pantalla el recuadro
(Oprime aqui y activa tu recarga web)

1,2 , 3 Activa tu recarga WEB

|hmun =R Recargas Planea tu vigje Estado de Solicitud
o= [ oo IBES

nttps//wwwiulavepiusgoveo  Estas son las alternativas para movilizarse entre Puente Grande
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Imagen 6. Pagina inicial — pagina web Tu Llave.com, tres (3) Links uno (1) de acceso a los ciudadanos y otros dos (2) para el registro y estado de PQRS.
imagen capturada por la Oficina de Control Interno el dia 15 de febrero de 2021.

La Oficina de Control Interno, verifico, el 15 de febrero de 2021, el funcionamiento en
linea del chat Tullave, el cual atendi6 la solicitud de informacion que se realiz6 como
prueba, denotando claridad en conocer la necesidad del usuario para entregar la
respuesta, explicacion sencilla y de facil entendimiento, encuesta del servicio y finalmente
una trazabilidad de la conversacion, la cual es enviada a la direccion del correo
electrénico que se suministrd en el registro del chat.

No obstante, se evidencio que en el chat dispuesto en la pagina

https://www.tullaveplus.gov.co/ que resulta ser un canal disponible para las PQRS de los

usuarios, se evidencia que en los términos y condiciones se sefiala una leyenda de
autorizacion de tratamiento de datos personales, sin embargo, no es necesario aceptarlos
para poder hacer uso del chat e interponer una peticién, por lo que no existe una
Informe N° OCI 2021-022 - Gestion de las PQRS -Segundo Semestre 2020.
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autorizacion expresa del uso de datos personales y con ello se vulnera lo establecido en

los articulos 3°, literal ¢ del articulo 4°, el articulo 9° y el literal b del articulo 17 de la ley
1581 de 2012 que sefialan:

“ARTICULO 30. DEFINICIONES. Para los efectos de la presente ley, se

entiende por:

Autorizacién: Consentimiento previo, expreso e informado del Titular para llevar a

cabo el Tratamiento de datos personales; (...)

Articulo  4°. Principios para el Tratamiento de datos personales. En el
desarrollo, interpretacién y aplicacion de la presente ley, se aplicaran, de
manera armoénica e integral, los siguientes principios:
(...)c) Principio de libertad: El Tratamiento sélo puede ejercerse con el
consentimiento, previo, expreso e informado del Titular. Los datos
personales no podran ser obtenidos o divulgados sin previa autorizacion, o en
ausencia de mandato legal o judicial que releve el consentimiento;(...)
ARTICULO 90. AUTORIZACION DEL TITULAR. Sin_perjuicio_de las

excepciones previstas en la ley, en el Tratamiento se requiere la autorizacion

previa e informada del Titular, la cual deberd ser obtenida por cualquier

medio que pueda ser objeto de consulta posterior."

Articulo 17. Deberes de los Responsables del Tratamiento. Los Responsables
del Tratamiento deberan cumplir los siguientes deberes, sin perjuicio de las
demas disposiciones previstas en la presente ley y en otras que rijan su
actividad:

(...)b) Solicitar y conservar, en las condiciones previstas en la presente

ley, copia de la respectiva autorizacion otorgada por el Titular;

(...)"(Negrillas y subrayado fuera del texto original).

Con lo anterior, la autorizacion debe ser previa y debe ser dada de tal manera que pueda

ser objeto de la consulta, en el presente caso la Oficina de Control Interno mantiene su

concepto que se incumple lo legalmente establecido respecto de la autorizacion del

Informe N° OCI 2021-022 - Gestion de las PQRS -Segundo Semestre 2020.
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tratamiento de datos personales, por lo que se recomienda a la Subgerencia de Atencion
al Usuario y Comunicaciones, establecer una medida que de cumplimiento a los articulos
3¢, literal c del articulo 4°, el articulo 9° y el literal b del articulo 17, pues como se evidencia

a continuacion el aviso de tratamiento de datos no contempla lo exigido normativamente:

M Informe de Rendicion de Cuen X | @Y Crea tu peticion —Bogotate e X | EF Registro de Peticion x | wwwtullaveplus.com - de bisc X @ Inicio - tullaveplus X  + = X
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de 2015 y la Politica de Tratamiento de Datos de Recaudo Bogoté SAS., que
puede consultar en nuestra pégina web hitp /www tullaveplus. gov.co al

proporcionar sus datos personales y de contacto usted acepta el ratamiento

de los datos de acuerdo a lo especificado en la pagina web

craiBigOvenido Al ehat dethiRver |
nosotros. Para brindarle una =) 2
| atencidn personalizada. lo /
invitamos a compartirnos la
siguiente informacion

-

Alternativas para movW
Transporte
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Imagen 7. Pagina inicial — pagina web Tu Llave.com, tres (3) Links uno (1) de acceso a los ciudadanos y otros dos (2) para el registro y estado de PQRS.

imagen capturada por la Oficina de Control Interno el dia 15 de febrero de 2021.

La Oficina de Control Interno verificd el micrositio de la pagina web denominado “En

TransMilenio escuchamos tu queja y le damos solucion” encontrando que para el

segundo semestre de 2020 solo aparecen los reportes de los meses de julio-agosto,

septiembre-octubre de 2020, quedando pendientes de publicar los de los meses de

noviembre-diciembre de la vigencia 2020, tal y como se muestra a continuacion:
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Imagen 8. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 5 Link “En TransMilenio escuchamos tu queja y le damos solucion”, imagen capturada por
la Oficina de Control Interno el dia 15 de febrero de 2021.
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Se considera importante precisar que la presente situacion se reiterd en seguimientos

anteriores.
3. Documentos asociados:

Se verificé para el segundo semestre de 2020 en el Micrositio de la Entidad MIPG, que
la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones cuenta con los siguientes

procedimientos publicados:

e M-SC-005, Manual de Servicio al Ciudadano Versién 1 fecha diciembre de 2019.

e M-SC-005, Anexo 1 Carta de Trato Digno Version 0 fecha diciembre de 2019.

e M-SC-005, Protocolo Linea de atencion 195 Version 1 fecha diciembre de 2019.

e M-SC-005, Protocolo Linea de atencion 4824304 Version 1 fecha diciembre de 2019.

e M-SC-005, Ficha de Caracterizacion Grupos de Interés Version 1 fecha diciembre de
2019.

e P-SC-001 Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias V.4 de diciembre de
2020.
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3.1Sistemas de Informacién: En los cuales se recepciona, administra y procesan los
registros de las PQRS para TRANSMILENIO S.A, asi:

3.1.1 Sistema “Customer Relationship Management” (CRM):

Las solicitudes de PQRS del canal virtual se registran mediante el sistema de informacién
CRM, que administra el mayor nimero de PQRS de TRANSMILENIO S.A 'y es operado
por el Concesionario Recaudo Bogota a través de la pagina “Tu llave, al cual la
Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones le hace seguimiento, mediante
alertas automéaticas que genera el aplicativo CRM (vencida, a vencerse, presentes y
finalizadas).

Durante el segundo semestre de 2020, por este medio fueron recepcionadas ciento
treinta y tres mil ciento dieciséis (133.116) PQRS, siendo el canal que presenta un mayor

numero de solicitudes.

Se evidencié cumplimiento al Manual de Politicas de Seguridad de la informacion, M-DT-
1 version 3, pues se evidencid que actualmente la entidad tiene asignados catorce (14)
usuarios cada uno con sus contrasefias, |0 que permite que existan los usuarios

suficientes que requiere la Entidad y dar cumplimiento a lo establecido en este manual.

3.1.2 Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas (SDQS):

Este Sistema de informacion fue disefiado e implementado por la Alcaldia de Bogota
“Como instrumento tecnolbgico para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, solicitudes y felicitaciones de origen ciudadano, con el fin de ser atendidos
por la Administracion Distrital”, donde los ciudadanos pueden interponer sus peticiones,
guejas, reclamos y solicitudes de informacion en los que se encuentran disponibles en
los sitios web antes mencionados. Con lo anterior segun lo reportado por la Subgerencia
de Atencién al Usuario y Comunicaciones en lo trascurrido para el segundo semestre de

2020 se recibieron dos mil cuatrocientos cuarenta y nueve (2.449) PQRS.
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Sobre lo anterior, es importante indicar, que el SDQS es una plataforma gestionada por
la Secretaria General de la Alcaldia mayor de Bogota, desde la cual han designado treinta
y cuatro (34) usuarios a Transmilenio S.A., de las cuales trece (13) , se encuentran activos

y estan relacionados con la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones.

Por otra parte, mediante consulta efectuada en la pagina web de la Veeduria Distrital el
15 de febrero, al tablero de control ciudadano — TCC que corresponde a una herramienta
que recoge toda la informacion registrada en la plataforma SDQS desde el 01 de enero
de 2016 a la fecha y la cual se actualiza mes vencido, mediante el siguiente link: :
http://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.c0:3838/TCC/, la Oficina de Control
Interno evidencid diferencias entre lo publicado y lo reportado por la Subgerencia de
Atencion al Ciudadano y comunicaciones, para el periodo de la evaluacion, tal como se

muestra a continuacion:

Mes 2020 Ta_blero de control Plataforma SDQS (reportado por la
Ciudadano -TCC SAUC a la OCI el 19 de febrero)
Julio 5739 444
Agosto 6366 285
Septiembre 9176 335
Octubre 11020 486
Noviembre 10573 457
Diciembre 6564 442
TOTAL 49.438 2.449

Fuente: Cuadro construido por la OCI con la informacion sobre consulta efectuada el 19 de febrero, por la OCI al link de la Veeduria
Distrital en el TCC, versus informacién reportada a la OCI por la SAUC el 5 de octubre.

Es importante precisar que lo mencionado fue registrado en el informe de seguimiento
anterior y que por parte de la dependencia se mantiene el argumento que las diferencias
se deben a diferentes parametrizaciones, sin embargo, se considera que éstas pueden

presentarse en razén que la informacion remitida sea parcial.

3.1.3 Sistema de Informacion (T-Doc)”:

TRANSMILENIO S.A, cuenta con un el uso y licenciamiento de un gestor documental en
el cual se registran y administran las peticiones fisicas que se radican de manera
Informe N° OCI 2021-022 - Gestion de las PQRS -Segundo Semestre 2020.
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personalizada en la sede administrativa; las PQRS tramitadas en este aplicativo fueron

tres mil ciento doce (3.112).

3.1.4 Atencion al Ciudadano y oportunidad de respuesta a los requerimientos
conforme a la normatividad vigente y segun la muestra tomada para el
periodo primero (1°) de Julio de 2020 a treinta y uno (31) de diciembre de
2020

Durante el periodo de seguimiento comprendido entre primero (1°) de julio de 2020 a
treinta y uno (31) de diciembre de 2020, se recibieron de los tres (3) canales de recepcion
ciento treinta y ocho mil setecientos setenta y siete (138.777) casos de PQRS como se

detalla en la siguiente grafica:

MES / CANAL SDQS CRM TDOC TOTAL
JULIO 444 16.483 434 17.361
AGOSTO 285 17.038 383 17.706
SEPTIEMBRE 335 21.376 421 22.132
OCTUBRE 486 24.849 360 25.695
NOVIEMBRE 457 25.866 556 26.879
DICIEMBRE 442 27.604 958 29.004
TOTAL 2.449 133.216 3.112 138.777

Fuente: Bases de datos T-doc, SDQS y Monitor-CRM segundo semestre de 2020, remitido por la Subgerencia de Atencién al Usuario y comunicaciones
el 19 de Febrero de 2021..

El anterior resumen evidencia que el 96% de las PQRS equivalente a ciento treinta y tres
mil doscientos dieciséis (133.216) son tramitadas por el canal CRM), el restante 4% se
tramitan por los canales T-Doc y SDQS con un promedio mensual de 463 casos; el detalle

se puede ver en la siguiente grafica:
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Total de PQRS por canal

3.112; 2% /_2.449; 2%

133.216; 96%

*SDQS *CRM m=TDOC

Numero de Solicitudes por mes por
Canal

434 285 383 335 421 486 360 457 556 442 958

JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

¥*SDQS ¥ CRM m=TDOC

Fuente: Bases de datos T-doc, SDQS y Monitor-CRM segundo semestre de 2020, elaborado por la Oficina de Control Interno.
La anterior grafica muestra un incremento para el mes de diciembre de 2020, en razén a
que las medidas de aislamiento obligatorio fueron reducidas por el Gobierno Nacional y
la Alcaldia de Bogota, lo que generé mayor utilizacion del Sistema TransMilenio por parte

de la ciudadania.

A continuacion, se presentan las estadisticas de acuerdo con la tipologia, canales de

atencion y aplicativo a utilizar entre otras:
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TIPO DE SOLICITUD T-DOC
RECLAMO
QUEJA
PETICION
INFORMATIVO
SOLICITUD
Principales asuntos de
solicitudes por T-Doc
1500 1238
1000
500
49 41 12 11 7 7 5
S AR A W - T
O COPIA NOVEDADES CANCELACION SOLICITUD REPORTE DE FALTA DE VERIFICACION CANCELACION
PROFORMA 6B OPERADOR CcODIGO CANCELACION NOVEDADES PREVENCION EN NOVEDADES DE CODIGO
OPERADOR CODIGO OPERADOR SISTEMA OPERADOR
OPERADOR ZONAL TRANSMILENIO ZONAL
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Tipo de Solicitud por CRM
74151

Principales Asuntos de PQRS por

CRM

| =3
1

4692 4141 4110 3916 3909 g 2533 2237
B B m  ms mm o e
PERDIDA ROBO O BLOQUEO TARJETA POBLACION NOVEDADES EN REEMBOLSO GESTION NO TARJETATU LLAVE CONSULTA PUNTOS DE
BLOQUEO DE TU LLAVE PREFERENCIAL- MEDIO DE PAGO EXITOSA RADICADO PERSONALIZACION
TARJETA INCENTIVOS Y

BENEFICIOS

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion (Bases de datos T-doc, SDQS y Monitor-CRM ler semestre de 2020), suministrada por

la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones mediante correos electronicos del 19 de febrero de 2021.

De los archivos en Excel de PQRS reportados por la Subgerencia de Atencion al Usuario
y Comunicaciones con corte a 31 de diciembre de 2020 que tiene como fuente los
aplicativos T-DOC, SDQS y Monitor- CRM, se evidencié lo siguiente:
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a. Novecientos veintinueve (929) registros se encuentran sin fecha en la casilla
establecida para la inclusion de la fecha de finalizacion o tienen una fecha de
terminacion de la PQRS registrada mayor a la fecha de radicacion de la peticidon. En
razon de lo anterior, a estos registros no pudo determinarse los dias de tramite.

b. Ciento treinta y ocho mil setecientos sesenta y dos (138.762) fueron solicitudes
contestadas en un término inferior o igual a 30 dias.

c. Quince (15) solicitudes fueron contestadas en términos superiores a los 30 dias.

Es importante advertir que existen diferencias de nimero de PQRS entre los datos
suministrados por correo electronico por la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones el 19 de febrero de 2021 con el nimero de PQRS publicados en los
informes mensuales en la pagina web de la entidad pues la totalidad de los expedientes

indicados en estos informes son los que se indican a continuacion:

CANAL TOTAL POR CANAL
Teléfono 112947
Web 19094
Escrito 5624
E-mail 113
TOTAL 137778

Fuente: Informacion construida por la OCI el 16 de Febrero de 2021 de los informes de PQRS por mes que se encuentran en la
Péagina de la Entidad.

Conforme al resultado anterior, existe una diferencia de 999 expedientes respecto de la

informacion remitida por la dependencia el dia 19 de febrero de 2021.

Adicionalmente a lo anterior, se debe tener en cuenta que para el presente informe fueron
tenidos en cuenta como base, los términos establecidos en el articulo 5 del Decreto 491
de 2020 expedido el 28 de marzo de 2020 y no tiene efectos retroactivos, ya que se
establece lo siguiente: “Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones

que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria,
se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma
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especial toda peticion deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones: (i) Las peticiones
de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a
su recepcion. (ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto en este articulo. En los demés aspectos se aplicara lo dispuesto
en la Ley 1437 de 2011. Paragrafo. La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a

la efectividad de otros derechos fundamentales”.
3.1.5 Analisis de la Muestra

De acuerdo con la informacién suministrada por la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones y como resultado de la aplicacion de la metodologia establecida en la
norma internacional de auditoria 530 (NIA-ES 530), para un universo de (5.561)
peticiones que llegaron a través de las plataformas T-DOC y SDQS, con un nivel de
confianza 90%, con un margen de error del 5% y una proporcion de éxito del 5%, se

seleccion6 una muestra representativa de 51 radicados, encontrando lo siguiente:

— De las 51 solicitudes de PQRS doce (12) que corresponden al 23% fueron
contestados de manera extemporanea.

— De las 51 solicitudes, el 67% por ciento de las PQRS correspondientes a 34 casos
fueron contestados dentro de los términos legales.

— De las 51 solicitudes, cuatro (4) que corresponden al 8% no pudieron
determinarse si fueron PQRS contestadas en término y/o de fondo, en razén a lo

gue se sefiala a continuacion:
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CANAL

NUMERO DE PETICION OBSERVACION

T-DOC

36282 Respuesta no corresponde a la
solicitud realizada, por lo que
no se puede validar respuesta
de fondo ni términos de

respuesta

T-DOC

18184 No se encuentra peticion
principal solo una respuesta de
la PQR por parte de la
Secretaria de Movilidad.

T-DOC

18486 No se trata de un derecho de
peticion pues se evidencid que

es un portafolio de servicios

SDQS

3400242020 No se puede determinar, pues
la peticién no se encuentra en

el soporte remitido.

— De la muestra tomada se encontré que las solicitudes tienen una

clasificacion distinta en cada uno de los canales, y que no coinciden con la

establecida normativamente en las que se han definido diferentes tiempos

de respuesta (derecho de peticion, derecho de peticiéon de informacion o

copias, derecho de peticion de consulta), como se evidencia a continuacion:

CANAL CLASIFICACION PQRS

SDQS Consulta

SDQS Derecho de peticion de interés general
SDQS Derecho de peticion de interés particular
SDQS Felicitacion
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SDQS Queja

SDQS Reclamo

SDQS Solicitud de acceso a la Informacién
SDQS Solicitud de Copia

SDQS Sugerencia

T-DOC Solicitud

T-DOC Informativo

T-DOC Peticion

T-DOC Queja

T-DOC Reclamo

Fuente: Elaborada por la Oficina de Control Interno el 28 de febrero de 2021 a partir de la informacién suministrada por la

Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Comunicaciones mediante correo electronico de 19 de febrero de 2021.

Del andlisis realizado por la Oficina de Control Interno, sobre la calidad de las respuestas,

de dicha muestra se evidenciaron las situaciones que se describen a continuacion:

a)

b)

De los radicados verificados en la matriz allegada por la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones mediante correo del 19 de febrero de 2021, cuatro (4) es
decir el 8% de los 51 casos evaluados, correspondieron a la solicitud de copia de la
proforma 6B, la cual corresponde a un unico formato, por cuanto la respuesta es
homogénea para este tipo de solicitudes.

Once (11) de los radicados verificados y que se interpusieron por medio del canal
SDQS y que corresponde al 22% estan relacionados con el componente zonal y
fueron peticiones respondidas de fondo.

Se pudo establecer que de la muestra de 51 expedientes cuarenta y cuatro (44) (18
de T-DOC y 26 en SDQS) correspondientes al 86% no fueron registrados conforme
a la clasificacion establecida en el Decreto 491 de 2020 para los derechos de peticion
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(derecho de peticion, derecho de peticion de informacion o copia y derecho de
peticion de consulta).

Para el Radicado 2020-ER-36282 que corresponde a una PQRS, la respuesta de la
peticion no resulta coincidente con la peticion pues la respuesta es del afio 2019, por
lo que no hay consistencia en la informacion incumpliendo de esta manera la etapa
110 establecida en el Procedimiento P-SC-001 de Diciembre de 2020, la cual
establece: “Consolidar la respuesta, revisando que se resuelvan todos los puntos del
requerimiento y que cumplan con los criterios de calidad establecidos”, tal y como se

muestra en la siguiente imagen:

W Tanshilenio X | W TransMitiende % Expediente 20 X @9 2020-fR-3628 X | @ 2019-EE-19420 X | @Y 2020-R-3392 x | (B Correo:Natal: X | M PrivadoExtrac X | + = x

< > C i@ htps//tdoctransmilenio.gov.co/Dacument/CaseFolders/Contents/PQR-2020-04433 Q@ % =N _;

I Aplicaciones M Gmail B YouTube § Maps | Transformed Pty ltd = Cursos de Finanzas © Cursos deFinanzas.. &3 Inicio - Proagilist @ Inicio - Canva [ Photopes | Online..
| i | ORG. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. 807-SUBGERENCIA DE ATENCI... . a

Mis tareas pendientes (3) 80700-SUBGERENCIA DE ATEN... , _ PETICIONES, QUEJAS, RECLA..._, PQRS VENTANILLA Cambiar tipo
] —

Favoritos o 2020-ER- 36@2?’ Cotar ik

Bandejas favoritas , PQR-2020-04493 s f -

[ Notificar

Contenidos favoritos | W Hi“
i

i
‘”I\ il LA
Formularios favoritos
Informes favoritos

Listados favoritos

PORS VENTANILLA 5«; i
i /12/20. g‘i;ﬂ#

44444444

B Reporte en PDF

Illl| Generar etiqueta

Borrar - Nueva carpeta -
Sin categoria Nuevo expediente ?‘. [ | | Mover a expediente ( Buscar... ) | Crear zip

Expediente raiz

) ~
Ver todos - Clasificar [Nueuo dommentn} [Muver documento ne.-aie] [cl.sck—hst ducllmentos} Ol

d )
Documentos esperz I (0) Documento Codigo Tipo Obligatorio Es|

’) PQR-Comunicaci

Q@spus‘s 3 (80700.42.02.5-
30700.42.01E-A 2018 R Q) ‘
I ®
- ‘Respuesta TRASLADO EE- + @ (Pﬁ“r
RADICADO 2019ER36282 19420 Respuesta

, Borrador de resp

7 ©
2 5070042.02.A1-A edtar)
I

POR-Comunicacidn externa B D,
N . () W @ eorenszoLeay: ég%o o, +® = PQR- g Fu
") espuesta TRASLADO POR 282 LY " comunicacién (fin

80700.42.02.5-A ‘COMPETENCIA (edtar) externa (E)

J POR-__o
H £ Escribe aquf para buscar i g B ) 5 ~an ]J) s anmw =S

Fuente: Captura de Pantalla tomada por la Oficina de Control Interno el 26 de febrero de 2021 del aplicativo T-DOC

Para los expedientes No 19599 (T-doc) y 1967552929 (SDQS) las fechas de registro

de peticion y de respuesta respectivamente que se encuentran en las bases de datos

remitidas por la Subgerencia de Atencion al usuario y Comunicaciones, no son
coincidentes con los soportes validados por la Oficina de Control Interno, lo que
evidencia inconsistencias en las bases de datos de la dependencia.

De acuerdo con la verificacion sobre la calidad de las respuestas dadas para la
muestra seleccionada de 51 solicitudes, se pudo determinar que 46 que
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procedimiento P-SC-001 puesto que las respuestas son claras, de fondo, los
traslados fueron acertados, tienen coherencia y en 34 casos se pudo determinar que

a pesar de que algunas no se encontraban bien clasificadas se cumple con la
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oportunidad en la respuesta en los términos legales vigentes.

Se realiz6 una reunion el dia 2 de Marzo de 2021 con el equipo delegado para atender
el presente informe, con el fin de conocer las acciones que se estan adelantando a

nivel general para brindar un mejor servicio, dentro de las que se destacaron:

Se dio continuidad con la implementacion del “plan padrinos” y fue informado
a través de la intranet a las diferentes dependencias de TRANSMILENIO S.A..
La Subgerencia de Atencion al
modificaciones en el Procedimiento P-SC-001 respecto de los términos de

respuesta en las diferentes dependencias y redujo el nimero de dias para que

Usuario y Comunicaciones

se de respuesta como se evidencia a continuacion:

Procedimiento V.3:

[

TABLA 1. TIEMPOS DE-RESPUESTA INTERNOS PARA REQUERIMIENTOS

Tipo de
requerimiento

Tiempo de
Respuesta

Areas
Involucradas en
la respuesta

Tiempo por Etapa

Derecho de
Peticion.

15 dias habiles

Una

Diez (10) dias habiles siguientes a su fecha de
recepcion, para proyectar la respuesta. (De los
cuales, dos (2) seran para el redireccionamiento
comrespondiente).

Cinco (5) dias habiles para firma, radicado y entrega
a correspondencia

Dos o mas

Maximo siete (7) dias habiles siguientes a su fecha
de recepcion para la proyeccion de cada respuesta y
entrega al responsable de consolidar. (De los cuales,
dos (2) seran para el redireccionamiento
correspondiente).

Cinco (5) dias para consolidar respuestas emitidas
por las areas, organizar la respuesta definitiva y
realizar correcciones necesarias.

Tres (3) dias habiles para obtener las firmas del
radicado y entregar a correspondencia.
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Tipo de
requerimiento

Tiempo de
Respuesta

Areas

Involucradas en
la respuesta

Tiempo por Etapa

Peticiones de
documentos y
de
informacion.

Siete (7) dias habiles siguientes a su fecha de
recepcion para proyectar la respuesta (De los cuales,
dos (2) seran para el redireccionamiento en la

Tres (3) dias habiles para firma, radicados y entrega

Maximo cinco (5) dias habiles siguientes a su fecha
de recepcion para la proyeccion de cada respuesta y
entrega al area, \regpb?n;able de consolidar (De los
cuales, dos (2). e@y ‘para el redireccionamiento en

10 dias habiles Una Entidad)
a la correspondencia.
la Entidad)z.\\

10 dias habiles Dos 6 mas N3

Tres %Faa;p"ara consoclidar respuestas emitidas por
Iasféh;@ ,-Organizar la respuesta definitiva y realizar
_COFeccibnes necesarias.

\\[;165 (2) dias habiles para obtener las firmas del
radicado y entregar a correspondencia.

Fuente: Captura de pantalla tomada del Procedimiento P-SC-001 V.3 de fecha Junio de 2019.
Procedimiento V.4:

TABLA 1. TIEMPOS DE RESPUESTA INTERNOS PARA REQUERIMIENTOS

Tipo de
requerimiento

Tiempo de
Respuesta

Areas
Involucradas en

Tiempo por Etapa

la respuesta

Derecho de
Peficion.

15 dias habiles

Diez (10} dias habiles siguientes a su fecha de
recepcion, para proyectar la respuesta. (De los
cualas, dos (2} serdn para 2l redireccicnamiento

Una comaspondiente).
Cinco (5) dias habiles para firma. radicado y entrega
a comespondencia
Seis (B) dias habiles siguientes a su fecha de
recepcion, para proyectar la respuesta. (De los
cuales, dos (2} seran para el redireccicnamisnio
comespondiente).

Dos Cuatro (4) dias para consolidar respuestas emitidas

por las areas, ocrganizar la respuesta definitiva y
realizar cormecciones NeEcesanas.

Tres (3} dias habiles para firma de las dependencias,
radicado y entrega a correspondencia.

Tres o mas

Maximo seis (8) dias habiles siguientes a su fecha
de recepeidn para la proyeccion de cada respuesta y
entrega al responsable de consolidar. (De los cuales,
dos (2) seran para el redireccionamienio
comespondiente).

Cuatro (4) dias para consolidar respusstas emitidas
por las areas, organizar la respuesta definitiva y
realizar cormrecciones necesanas.

Tres (3} dias habiles para obtener las firmas del
radicado y entregar & comespondencia.

Peticiones de
documentos y
de
informacion.

Siete (7] dias habiles siguienies a su fecha de
recepcion para proyectar la respuesta (De los cuales,
dos (2) seran para =l redireccionamisnts en la

10 dias habiles Una Entidad)
Tres (3) dias habiles para firma, radicados y entrega
a la correspondencia.

10 dias habiles Dos Cuatro (4) dias habiles siguientes a su fecha de

recepcion para proyectar la respussta (De los cuales,

Pagina 16 de 30
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Areas
Involucradas en Tiempo por Etapa
la respuesta

Tipo de Tiempo de
requerimiento Respuesta

dos (2} seran para el redireccionamients en la
Entidad)

Tres (3} dias para consolidar las respuestas emitidas
por las areas, organizar la respuesta definitiva y
realizar comrecciones necesanas.

Dos (2) dias habiles para firma de las dependencias,
radicadaos y entrega a la comespondencia.

Maximo cuatro (4) dias habiles siguientes a su fecha
de recepcion para la proyeccion de cada respuesta y
entrega al area responsable de consolidar (De los
cuales, dos (2) seran para el redireccicnamiento en
la Entidad)

10 dias habiles Tres o mas Tres (3) dias para consolidar respuestas emitidas por

las areas, organizar la respuesta definitiva y realizar
COITECCIONes Necesarnas.

Dos (2} dias habiles para obtener las fimas del
radicado y enfregar a comespondencia.

Fuente: Captura de pantalla tomada al procedimiento P-SC-001 V.4 de fecha Diciembre de 2020 publicado en la

intranet al corte de la evaluacion.

e Actualizacion Procedimiento P-SC-001: en el mes de noviembre de 2020 se
realizd una reunién con los enlaces y padrinos de PQRS de las dependencias
de TMSA, para socializar la actualizacion al Procedimiento de Atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presentando la reduccién de los
tiempos en las respuestas internas, las lineas de atencion al Usuario, criterios
de respuesta y presentar el balance de las PQRS, por cada area.

e Campafia agosto 2020: en el mes de agosto se desarroll6 una campafa
audiovisual, en la cual se informan los canales de atenciéon de la Entidad y la
importancia que representan los ciudadanos cuando interponen una PQRS, la
cual fue divulgada en la red social twitter de la Entidad. Asimismo, a través de
la intranet "TransMitiendo" se divulgo a los funcionarios la misma campafa
audiovisual, en la cual se informan los canales de atencién y la sala de atencion
al usuario ubicada en el piso 2 de la Entidad.

e Campafia diciembre 2020: para el mes de diciembre de 2020 se realiz6 y

divulgé la ultima campafa del afio relacionada con los requisitos que deben
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tener en cuenta los ciudadanos para interponer las PQRS. La cual fue
divulgada interna y externamente.
3.1.6 Gestion denuncias posibles actos de corrupcion.
La Oficina de Control Interno realizé una verificacion a la informacion suministrada por la
Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones mediante reunion realizada el 2
de Marzo de 2020, respecto al tratamiento realizado con las solicitudes de posibles “actos
de corrupcion”, que durante el segundo semestre de 2020 fue de un (1) solo caso. Asi
mismo, se evidencié que en razén a la observacién realizada en el Informe OCI-2020-
053 respecto del traslado de todas las PQRS relacionadas con actos de corrupcion a
Gestion de Asuntos Disciplinarios se tramitaron conforme a lo establecido en el numeral
6.4 del Procedimiento P-SC-001.

3.1.7 Gestion Adelantada por el Defensor del Ciudadano Usuario del SITP

Durante el segundo Semestre de 2020, de acuerdo con lo informado y los soportes
allegados por la Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario mediante correo
electrénico del 23 de febrero de 2021, se resaltan los siguientes hechos relacionados con

el rol del Defensor del Usuario:

— Durante el segundo semestre de 2020 el defensor del Usuario recibié trescientas
treinta y seis (336) solicitudes por medio del correo electrénico

defensoria.ciudadano@transmilenio.gov.co. y de la linea telefonica.

— La Defensoria continua la participacion de la estrategia “Plan Padrino”, brindando
acompafamiento y orientacion en tramite de las peticiones a las Direcciones Técnicas
de: Seguridad y BRT. Realizo seguimiento a las PQRS de los diferentes canales de
atencion de TRANSMILENIO S.A., Bogota te escucha, CRM, y T-DOC, donde se

analiza los criterios de calidad de las respuestas a los ciudadanos.

— Igualmente, la Defensoria participd en el proceso de interventoria de la Subgerencia
de Atencion al Usuario y Comunicaciones de la fase Ill del componente troncal,
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revisando mensualmente las PQRS allegas a la plataforma Bogotéa te escucha, con el
fin de verificar y recomendar el cumplimento de los criterios de calidad de respuestas,
velando por los derechos de la ciudadania.

— Es importante aclarar que por la situacién que se vive actualmente, debido a la
pandemia por Covid 19, se han realizado algunas de estas reuniones a través de

medios virtuales o por llamada, esto para facilitar la conectividad.

- Durante el segundo semestre de 2020 se adelantaron diecisiete (17) reuniones con
las diferentes dependencias, a fin de socializar y recordar lo relacionado con el plan
padrino como los criterios de calidad de las respuestas.

— Durante el segundo semestre del afio 2020, y con el fin de dar continuidad a la
estrategia de divulgacién de la figura del Defensor del Ciudadano de TRANSMILENIO
S.A, se desarroll6 una campafia en las redes sociales de la entidad., para informar a
los usuarios sobre la Defensoria del Ciudadano del SITP, sus funciones y alcances,

en la cual se difundié los siguientes mensajes:

1. jSabias que! Cuentas con la Defensoria del Ciudadano como un canal
complementario en TRANSMILENIO S.A., consulta en www.transmilenio.gov.co-

Atencioén al Ciudadano.

2. jRecuerda! La Defensoria del Ciudadano de TRANSMILENIO S.A., actlla como

facilitador entre la ciudadania y los actores del Sistema.

3. La Defensoria del Ciudadano de TRANSMILENIO S.A., no reemplaza los
canales oficiales de interaccion ciudadana para interponer sus peticiones, quejas,

y reclamos- conoce los canales www.transmilenio.gov.co

Y se unifico la imagen interna y externa de la Defensoria.
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La Defensoria del Ciudadano de TRANSMILENIO S.A_,
no reemplaza los canales oficiales de interaccidon
ciudadana para interponer sus peticiones, quejas, y
reclamos. Conoce los canales en transmilenio.gov.co
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3:02 p.m 8 sept. 2020 Twitter Media Studio
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iRecuerda! La Defensoria del Ciudadano de
TRANSMILENIO S.A., actia como facilitador entre la
ciudadania y los actores del Sistema.

DEFENSORIA

DEL CIUDADANO
DE TRANSMILENIO S.A.

- 4F 1§ (B

10:02 a. m. - 5 sept. 2020 . Twitter Media Studio

— En el segundo semestre del 2020, se realizaron recorridos en las localidades de
Fontibon, y Chapinero.

— Durante segundo semestre del afio 2020, la Defensoria del Ciudadano particip6 en
sesiones virtuales en espacios comunitarios Comision de Movilidad, Concejo de
Sabias y Sabios, y Comité de Mujer y Genero, Concejo de discapacidad, feria de
servicio, en las localidades de Kennedy, San Cristébal, Ciudad Bolivar, Suba,
Engativa, Fontibén, Barrios Unidos, Puente Aranda, Rafael Uribe Uribe, Tunjuelito,

Usaquen.
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— Asi mismo, se realizaron reuniones con ciudadanos quejosos reiterativos, que sienten
vulnerados en sus derechos, de manera virtual a través de las diferentes plataformas

teams, Meet, y medio telefénicos video llamadas.

— De la verificacion realizada a la publicacion de los informes del Defensor del
Ciudadano Usuario en la pagina web de la entidad, se evidencio que a la fecha de
evaluacion , no se encuentra publicado el correspondiente al primer y segundo

semestre de 2020 como se evidencia a continuacion:

B Quiénes somos? x  + =
&« Cc & hitpsy//www.transmilenio.gov.co/publicaciones/146297/defensoria-del-usuario-de-transmilenio/?tema=0 Q » e
D Aplicaciones M Gmail @ YouTube @ Maps | Transformed Piy Ltd Cursos de Finanzas, Cursos de Finanzas.. &3 Inicio - Proagilist @ Inicio - Canva  [g) Photopea | Online...

Infarme Genersl del defenzor ciudadans ususric e TRANSMILENIO 5.4,

Imagen 10. Pagina inicial- pagina web “Publicacién Informe del segundo semestre de gestion Defensoria del Ciudadano del SITP 2019”, imagen
capturada por la Oficina de Control Interno el dia 15 de febrero de 2021.

3.1.8 Percepcion Ciudadana

Para el periodo evaluado de acuerdo a la informacién suministrada por la Subgerencia
de Atencion al Usuario y Comunicaciones no se realizaron, encuestas de percepcion
ciudadana, en razon de las medidas que se tomaron por la autoridades distritales por el

COVID-19 que restringieron la movilidad y el aforo de las personas en la ciudad de Bogota

3.1.9 Inventario Tramites y Servicios
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En la verificacion realizada a los tramites y servicios que presta TRANSMILENIO S. A.

de cara a la ciudadania se encontraron en la pagina web los siguientes:

W 0. Trémites y Senvicios x  + = X
< C @ hitpsy//www.ransmilenio.gov.co/publicaciones/149064/9.tramites.y_servicios/ aQa k& »E

i Aplicaciones M Gmail @B YouTube @ Maps ] Transformed Pty Ltd Cursos de Finanzas. Cursos de Finanzas.. &3 Inicio - Proagilist (@ Inicio - Canva [ Photapea | Online.

...... f /i 9. Trami
TRANSPARENCIA Y ACCESO A
L . LA INFORMACION PUBLICA
9. Tramites y Servicios TRANSMILENIO
Q >1. Mecanismos de

‘contacto con ol sujew
Pasos o procedimiento de tramites y Servicios obligado

»2. Informacién de Imerés

Tramites

Tarjeta Tullave Basica

+ Tarjeta Tullave B

Tarjeta Tullave

« Personalizacion de la Tarjeta Tullave (quia de tramites distrital

de la tarjeta Tullave (Funcién Piblica SUIT)

Fuente: Informacion de la pagina web verificada por la Oficina de Control Interno el 15 de febrero de 2021.

De la revision realizada en el Sistema Unico de Informacion y Tramites - SUIT
(http://www.suit.gov.co/), se lograron identificar 2 tramites (Tarjeta basica y

Personalizacion de tarjeta Tu llave).

Asi mismo, en la revision adelantada a la Guia de Tramites y Servicios
(https://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/), se lograron identificar los siguientes

tramites y servicios:

e Recepcion y tramite de peticiones ciudadanas Bogoté te escucha.

e ¢ CoOmo solicitar grabaciones de las camaras dentro del Sistema TransMilenio?
e Novedades del Sistema TransMilenio

¢ Informacion general del Sistema TransMilenio

¢ Reclamacion por accidentes dentro de estaciones o con buses del sistema.

e Tarjeta Tullave basica.
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e Canales de atencion al ciudadano.

e Subsidio de transporte para personas con discapacidad.

e Personalizacion tarjeta Tullave.

¢ Informacion sobre vinculacion de vehiculos y empleo en el SITP.

e Tarifas del Sistema y medios de pago.

¢ Incentivo tarifario del sistema transporte masivo de Bogota para la poblacion
SISBEN

e Planeador de viaje

4. Informe Veeduria Distrital

La Oficina de Control Interno pudo evidenciar que con fecha 02/02/2021 se recibi6
en la Entidad un documento de la Veeduria Distrital, con nimero de radicado
20215000007801el cual se encuentra dirigido al Gerente General de la Entidad,
correspondiente a “Resultados aplicacién del Iindice Distrital de Servicio a la
Ciudadania — IDSC 20207, relacionado con la prestacién del servicio al ciudadano en
Bogota, a través de los canales virtual y telefénico.

La Veeduria, en su informe, determiné como fortalezas de Transmilenio S.A. las
siguientes:

e La Entidad implementa estrategias de sensibilizacion y pedagogia para que los
ciudadanos conozcan su quehacer

e La Entidad visibiliza a través de su pagina web la Linea 195, para informacién de
sus tramites, servicios y PQRS.

¢ Cuenta con una dependencia de servicio al ciudadano.

e La Entidad monitorea el comportamiento y actitud de los funcionarios de planta en
el punto de atencion al ciudadano.

e La Entidad realiza procesos de capacitacion y sensibilizaciéon al personal de apoyo
y demas servidores, sobre competencias para la atencion a la ciudadania.

e Publica el informe de PQRS
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Asi mismo, en el informe de la Veeduria Distrital se indico en la ficha técnica, que el
porcentaje de cumplimiento de la Entidad es cero (0) para los siguientes items :

La pagina web soporta la expedicién de certificados y constancias que no
requieren de la presentacion del ciudadano.

El servidor publico indicé el tiempo estimado de espera en cada caso.

Recibi6 atencion en la primera llamada.

El chat se encontraba habilitado en el horario anunciado.

La Entidad cuenta con procedimientos internos para dar tramite a las denuncias
de hechos de corrupcion.

La Entidad cuenta con sistemas o estadisticas de medicién de tiempos de
espera en el canal presencial.

La Entidad cuenta con sistemas o estadisticas de medicién de tiempos de
espera en el canal virtual (chat).

Conforme a los resultados establecidos en el informe referenciado en el presente
numeral, se considera importante que la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones implemente medidas para mejorar el nivel de cumplimiento.

5. Seguimiento a las recomendaciones efectuadas en el informe del primer
semestre de 2020 OCI.202-053.

La Oficina de Control Interno, realiz6 seguimiento a las acciones definidas por la

Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Comunicaciones en el memorando de

respuesta derivado del informe OCI-2020-053.

La Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Comunicaciones, mediante memorando

radicado a través del sistema de Informacién T-DOC del 30 de abril, dio respuesta al

informe OCI -2020-20 con el asunto: “Acciones de mejora- Gestion de PQRS segundo

semestre de 2019”. Los resultados del seguimiento a dichas acciones se presentan a

continuacion:
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1. Fortalecer el proceso de atencién a las PQRS a fin de mejorar los tiempos de
respuesta y tomar acciones diferentes a las ya implementadas, para prevenir el riesgo
de inicio de procesos disciplinarios por respuestas fuera de los términos.

e La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones no aceptd la
recomendacion entregada por la Oficina de Control Interno indicando que no
existia la extemporaneidad en las PQRS manifestando que debia aplicarse los
términos del Decreto 491 de 2020, sin embargo, la dependencia no tiene en
cuenta que dicho decreto fue expedido el 28 de marzo y no tiene efectos
retroactivos, y al corte de esta evaluacion, persiste la extemporaneidad en
respuestas a PQRS mencionadas en el presente documento

2. Implementar controles efectivos que permitan gestionar adecuadamente las PQRS
recibidas por los diferentes canales, a fin de garantizar no solo la oportunidad en
respuestas, sino la adecuada clasificacion, tipificacion y gestiéon adecuada.

e La Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones no aceptd la
recomendacion, no obstante, en los casos evaluados en el presente informe se

encontraban debidamente clasificados.

3. Revisar en conjunto con la Direccién de TIC el menu en las lineas telefénicas
dispuestas para la recepcion de PQRS, a fin de que el momento de interponer una
PQRS a través de las lineas telefénicas dispuestas para ello, se brinde informacién
gue oriente al ciudadano sobre la forma de presentar la PQRS, de igual manera
garantizar que las llamadas que son dirigidas a la opciéon “recepcién” sean
contestadas.

e Respecto del presente punto la Subgerencia de Atencién al Usuario y
Comunicaciones indico que habia realizado acercamiento con la Direccion de
TIC y de acuerdo a lo informado se continian en mesas de trabajo para tener
las medidas necesarias. No obstante, al corte del presente documento, la

situacidon no ha sido resuelta.
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4. Revisar y fortalecer los lineamientos definidos en el numeral 6.4.4 “Tiempos de

respuesta para requerimientos radicados en la Entidad”, del procedimiento PSC-001

v3, de atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, a fin de alinearlos con

lo estipulado en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 que indica que existen tres (3)

clasificaciones y en consecuencia la aplicacion del articulo 5 del Decreto 491 de 2020.

La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones no dio respuesta
especifica a este punto, sin embargo, la Oficina de Control Interno pudo
evidenciar que en el Procedimiento P-SC-001 “Atencidn de peticiones, queja,
reclamos y sugerencias” version 4 no incluye aun en la clasificacién los
derechos de peticién de consulta establecidos en la normatividad vigente, lo
gue indica que la recomendacion efectuada en el seguimiento anterior, no ha

sido adoptada.

5. Publicar de manera oportuna en la pagina web de la Entidad, para las notas positivas”

en el link “En TransMilenio escuchamos tu queja y le damos solucion”, los reportes

pendientes del primer semestre de 2020 de los meses mayo — junio.

La Subgerencia de Atencion al Usuario indico que “Para este item realizaremos
el cargue bimensual, y se revisara que los link se encuentren en
funcionamiento, para lo cual estas revisiones se realizaradn de manera mensual,
de acuerdo con los lineamientos establecidos.” Sin embargo, como se indico
en el presente informe sigue existiendo la debilidad puesto que no se ha
publicado el informe de los meses de noviembre-diciembre, asi mismo
conforme a la informacion suministrada por la dependencia el cargue se esta

realizando cada dos meses ( bimestral) y no dos veces al mes (bimensual).

6. Garantizar la integridad de los datos y de la informacion emitida por la Subgerencia

de Atencion al Usuario y Comunicaciones, dado que, para efectos del presente

seguimiento, parte de la informacidon suministrada presentd inconsistencias, lo cual

dificulto la labor de seguimiento realizada por la Oficina de Control Interno.

En el memorando de respuesta la Subgerencia de Atencién al usuario y

Comunicaciones no dio respuesta a este punto especifico. En el presente
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informe se evidenciaron errores u omision en las bases de datos por lo que

contintia la debilidad.

7. Garantizar la correcta utilizacion de usuarios y contrasefas para las plataformas CRM
y SDQS, a fin de dar cumplimiento al Manual de Politicas de Seguridad y privacidad
de la informacion, M-DT-1 version 3 en su numeral 8.4.2. en lo referente al adecuado
uso de usuarios y contrasefas.

e En el memorando de respuesta la Subgerencia de Atencion al Usuario y
comunicaciones indica que realizara acercamientos con la Direccion de TIC y
que informara posteriormente el trdmite dado, sin embargo, en la evaluacion
del segundo periodo se pudo determinar que se han asignado un mayor
namero de usuarios en las plataformas y se evidencié cumplimiento del
Manual.

8. Conciliar las cifras reportadas mediante el tablero de control de ciudadano de la
Veeduria Distrital y las reportadas por la Entidad, de modo que no se sigan
presentando las diferencias en los reportes emitidos por TRANSMILENIO S.A. versus
los que se encuentran en el TCC de la Veeduria Distrital y notificar a la Oficina de
Control Interno, los resultados de dicha conciliacion.

e La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones indicé que la
herramienta de la veeduria presenta inconsistencias y por lo tanto no es un
tema imputable a TRANSMILENIO S.A. Sin embargo, a la fecha se evidencio
gue permanecen diferencias en el nimero de solicitudes que se encuentran en
la veeduria con las establecidas en las bases de datos, lo que indica que la
recomendacion efectuada en el seguimiento anterior no fue tenida en cuenta.

9. Gestionar con el concesionario Recaudo Bogota, la inclusion en el chat dispuesto en

la pagina www.tullaveplus.gov.co para las PQRS de los usuarios, la autorizacion de

tratamiento de datos personales a fin de dar efectivo cumplimiento a lo establecido en
la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013.
e La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones no acogioé la
recomendacion dada por la Oficina de Control Interno, pues indican que en los
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términos y condiciones se da la leyenda de autorizacion de tratamiento de
datos personales. Pese a lo anterior y dada la verificacién realizada en el
presente informe la autorizaciébn que se encuentra consignada en términos y
condiciones es un link opcional de los usuarios del chat del portal
www.tullaveplus.gov.co y no resulta un prerrequisito para acceder a este canal
de informacion, por lo que consideramos que no se cumple con lo establecido
en la ley 1581 de 2012 respecto de la autorizacion de tratamiento de datos
personales, tal y como se indica en los articulos 3° y 9°.: Con lo anterior se
evidencia que la recomendacion efectuada en el informe anterior no fue tenida

en cuenta.

10."Dar efectivo cumplimiento a lo definido en el procedimiento P-SC-001, en el numeral

7.1 Descripcion de actividades...” y en las etapas 20 y 50, que indican: radicar y

digitalizar el requerimiento que presenta el ciudadano y remitirlo a la Subgerencia de

Atencién al Usuario y Comunicaciones cuando se trate de PQRS” y “Entregar el

requerimiento a la dependencia Competente de Atender la Respuesta mediante el

sistema de gestion documental...”. Dado que no se encontrd el expediente, no es

posible validar si se dio respuesta de fondo a la PQRS.

Respecto del presente punto no se pronuncié la Subgerencia de Atencion al
usuario y Comunicaciones, en el presente informe solo en un expediente no
se pudo validar la respuesta a la peticion. Lo anterior evidencia que las

acciones tomadas por la dependencia no fueron efectivas.

11. Evaluar la posibilidad de gestionar un sistema propio de denuncias sobre posibles

hechos de corrupcién, a fin de contar con un sistema interno para que los

colaboradores, realicen reportes de posibles hechos de corrupcion de forma anénima

gue genere confianza.

La Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones indic6 que se
realizaran unas capacitaciones a traves de los enlaces de las diferentes
dependencias, asi como una campafa a través de la intranet sobre registrar

posibles hechos de corrupcion, por parte de los colaboradores, sin embargo,
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en reunion del 2 de marzo se indicO que esta campafia estara a cargo de

Gestion de Asuntos Disciplinarios de la Entidad.

12. Dar efectivo cumplimiento a lo definido en el el procedimiento P-SC-001 en su numeral

6.4.4 “Tiempos de respuesta para requerimientos radicados” en la Entidad, en lo que

tiene que ver con reclamaciones laborales, de remitir una copia al Ministerio de trabajo

aguellas PQRS interpuestas por trabajadores de los operadores y/o concesionarios.

En el memorando la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones no
se pronuncia sobre la presente recomendacién, sin embargo, en la muestra
realizada en el presente informe no existen peticiones relacionadas con temas
laborales contra los operadores o concesionarios por lo que para el presente

informe no fue posible verificar si se implement6 alguna accion de mejora,

13.Publicar en la pagina web de la Entidad, en el micrositio destinado para la rendicién

de cuentas 2019 la ficha técnica y/o el documento mediante el cual se indica el

cronograma de realizacion de las audiencias publica, el equipo responsable, el

diagnéstico, entre otros aspectos.

La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones indic6 que este
punto no debia ser objeto de la auditoria de cumplimiento realizada, sin
embargo, La Oficina de Control Interno no comparte la apreciacion, puesto que
la finalidad de los trabajos de los auditores de la entidad conforme a la
Resolucién 415 de 2018 por medio de la cual se adopta el Codigo y Estatuto
de Auditoria de TRANSMILENIO S.A., y la Ley 87 de 1993 es realizar una
evaluacion independiente y objetiva de los planes y programas, sistemas de
gestién, procesos y demas documentacion de la Entidad y debera contribuir al
mejoramiento continuo de los procesos y el mejoramiento en la gestion de
riesgos. Con lo anterior, la recomendacion efectuada en el informe anterior, no

fue tenida en cuenta por la dependencia.

14.Revisar y/o ajustar el numeral 6.4.4 del Procedimiento P-SC-001, que indica lo

siguiente: “Las peticiones registradas en las plataformas virtuales que estén tipificadas como

denuncias por actos de corrupcion se dirigiran a la oficina de control interno disciplinario (o
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quien haga sus veces) con el fin de que se verifique el contenido del requerimiento dentro de

los siguientes tres (3) dias habiles. No obstante, si después de efectuado el analisis

correspondiente la oficina de control interno disciplinario determina que no corresponde a un

posible acto de corrupcion, deberd cambiar el tipo de peticién y direccionarla a la Subgerencia

de Atencion al Usuario y Comunicaciones para continuar el tramite correspondiente...” . Lo

anterior genera la obligatoriedad de remitir el 100% de las PQRS por posibles hecho de

corrupcién a la Subgerencia General (Gestion de Asuntos Disciplinarios).

La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones no se pronuncio
sobre esta recomendacion en el memorando de respuesta, sin embargo, de
acuerdo a lo informado en la reuniéon del dos (2) de marzo de 2021 por la
dependencia, el Unico caso presentado en el segundo semestre 2020 fue

tramitado conforme al numeral 6.4.4 del Procedimiento.

RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES:

Como resultado de la Evaluacion realizada se presentan las siguientes recomendaciones

para que sean evaluadas e implementados los correctivos del caso.

1. Revisar y/o ajustar la clasificacion de las PQRS conforme a la establecido en el

Decreto 491 de 2020 y el Cddigo de Procedimiento de lo Contencioso

Administrativo, con el fin que se pueda determinar acertadamente con las bases

de datos de la dependencia si las PQRS han sido o no contestadas en términos.

En la plataforma T-DOC se pudo establecer que de los veinticinco (25)
expedientes escogidos de manera aleatoria para que hicieran parte de la
muestra de 51 expedientes, en dieciocho (18) que corresponde al 35% no
coinciden con la clasificacion legal establecida en el Decreto 491 de 2020,
causa que puede originar que los derechos de peticién de informacion se les
de respuesta por fuera de los plazos establecidos en la ley.

De la plataforma SDQS de los veintiséis (26) expedientes escogidos
aleatoriamente y que son parte de la muestra de cincuenta y un (51)
expedientes, que corresponden al 50% no se encuentran conforme a la

clasificaciébn que se encuentra legalmente establecido para los derechos de
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peticion (derecho de peticién, derecho de peticion de informacién o copia y

derecho de peticidén de consulta).

2. Verificar junto con la Veeduria Distrital los parametros que usa dicha entidad para
reducir las diferencias que persisten en los datos de control ciudadano TCC y los
registrados en las bases de datos de la dependencia, lo anterior a fin de conciliar
las cifras reportadas por la Veeduria.

e Mediante consulta efectuada en la pagina web de la Veeduria Distrital el 15 de
febrero, al tablero de control ciudadano — TCC que corresponde a una
herramienta que recoge toda la informacion registrada en la plataforma SDQS
desde el 01 de enero de 2016 a la fecha y la cual se actualiza mes vencido,
mediante el siguiente link:
http://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.c0:3838/TCC/, la Oficina
de Control Interno evidencié diferencias entre lo publicado y lo reportado por la
Subgerencia de Atencién al Ciudadano y comunicaciones, para el periodo de
la evaluacion

3. Fortalecer la consistencia y coincidencia de las bases de datos internas con los
datos e informes publicados por la dependencia a fin de que se de informacién
certera a la ciudadania y se puedan realizar los seguimientos de manera clara.

e Es importante advertir que existen diferencias de nimero de PQRS entre los
datos suministrados por correo electronico por la Subgerencia de Atencién al
Usuario y Comunicaciones el 19 de febrero de 2021 con el numero de PQRS
registrados y publicados en los informes mensuales en la pagina web de la
entidad

4. Fortalecer el proceso de atencion a las PQRS a fin de mejorar los tiempos de
respuesta y tomar acciones diferentes a las ya implementadas, para prevenir el
riesgo de inicio de procesos disciplinarios por respuestas fuera de los términos.

e De las 51 solicitudes de PQRS doce (12) que corresponden al 23% fueron

contestados de manera extemporanea.
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5. Gestionar con el concesionario Recaudo Bogota, que en el chat dispuesto en la

pagina www.tullaveplus.gov.co para que la autorizacion de tratamiento de datos

personales sea previa y obligatoria para el uso del chat a fin de dar efectivo
cumplimiento a lo establecido en los articulos 3y 9 de la Ley 1581 de 2012.

e Se evidencio en el chat dispuesto en la pagina https://www.tullaveplus.gov.co/

gue resulta ser un canal disponible para las PQRS de los usuarios, que en los
términos y condiciones se sefiala una leyenda de autorizacion de tratamiento
de datos personales, sin embargo, no es necesario aceptarlos para poder
hacer uso del chat e interponer una peticiéon, por lo que no existe una
autorizacion expresa del uso de datos personales y con ello se vulnera lo
establecido en los articulos 3|y 9° de la ley 1581 de 2012.

6. Revisar y fortalecer los mecanismos de diligenciamiento de las bases de datos de
la dependencia sobre la radicacion de las PQRS, puesto que existen registros que
son omitidos o tienen datos incorrectos que no permiten evaluar la gestion de los
expedientes.
¢ Novecientos veintinueve (929) registros se encuentran sin fecha en la casilla

establecida para fecha de finalizacion o tiene un registro errbneo en cuanto la
fecha de inicio es mayor a la fecha de finalizacion. En razén de lo anterior, a
estos registros no pudo determinarse los dias de tramite.

7. Tener en cuenta las recomendaciones efectuadas por la oficina de Control interno
y tomar las acciones de mejora pertinentes a fin de fortalecer el sistema de Control
Interno de la Entidad, lo cual redunda en la mejora de la Politica de Servicio al
Ciudadano
e Un numero importante de recomendaciones efectuadas en seguimientos

anteriores no han sido adoptadas, ni se han definido acciones de mejora para

eliminar las causas que dan origen a las situaciones registradas.

Durante el presente seguimiento, se realizaron reuniones entre febrero 22 y marzo 2, a

fin de aclarar las dudas generadas con ocasion de la informacion suministrada a la Oficina
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de Control Interno y el 2 de Marzo se realiz6 socializacion de resultados del presente
informe, con los responsables de la informacion por parte de la Subgerencia de Atencion

al Usuario y Comunicaciones,.

El resultado de la evaluacion corresponde al analisis de una muestra por tal motivo es
responsabilidad del area encargada, efectuar una revision de caracter general sobre el

tema en mencion.

Dado que la informacién relacionada con los PQRS es de interés general para la Entidad,
organos de control y ciudadania en general, y en particular con lo estipulado en la Ley
1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones" y su Decreto
Reglamentario, esta oficina estara atenta a resolver cualquier inquietud o asesoria en

relacion con la formulacion de plan de mejoramiento respectivo.

Cualquier informacién adicional con gusto sera suministrada.

Cordialmente,

LUIS ANTONIO RODRIGUEZ OROZCO
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Natalia Stefanie Acosta Quiroga - Contratista oficina de Control Interno

Revis6: Luz Marina Diaz-Contratista de la Oficina de Control Interno
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