TRANSMILENIO

OTROS INFORMES DE LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

N° INFORME: OCI-2021-045

PROCESO/ACTIVIDAD REALIZADA: Informe de seguimiento al recibo y tramite de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias y atencion al ciudadano correspondiente
al primer semestre de 2021 - Ley 1474 de 2011.

EQUIPO AUDITOR: Natalia Acosta Quiroga-Contratista

OBJETIVOS:

1.

Realizar seguimiento a la gestiéon 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 primer semestre de 2021.

. 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 demas 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 Enero al 30 de junio de 2021, asi como la verificacién del
cumplimiento con respecto a los estandares de atencidn al ciudadano establecidos en las
normas legales vigentes y los parametros determinados por la organizacién. La
evaluaciéon tomo6 una muestra aleatoria simple de sesenta y un (61) PQRS con un nivel
de confianza del 90%, proporcion de éxito del 3% y error del 7%, de acuerdo con el
acapite de “Analisis de la Muestra”. En el presente seguimiento a las PQRS del primer
semestre de 2021, de las sesenta y un (61) PQRS cuarenta y tres (43) son peticiones
que estaban a cargo de los concesionarios de la operaciéon de buses en TRANSMILENIO
S.A.

CRITERIOS:

o Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion 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 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011”.

o 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”.

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

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 proteccién
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en

el marco del estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica.

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

LEEEH)

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo’.

e Circular 053 de 2016 “Publicacién y divulgacion de informacién 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- Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Version 5 de julio de 2021.

e Manual de Servicio al Ciudadano M-SC-005 - Versién 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 05/05/2021 Riesgo #5 “Informacion
insuficiente de los usuarios para gestionar las PQRS.
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e Directiva 001 de 2021 por medio de la cual se establecen directrices para la atencion

de denuncias por posibles actos de corrupcion
ACTIVIDADES REALIZADAS

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 verificacidn 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.

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
informacion”. Todo lo anterior fundamentado en el anadlisis de la informacion y

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

1) Se verifico 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 vy
denuncias, adicionalmente se verifico la informacion que se encuentra publicada en
la web para el tramite de PQRS, lo cual incluyo6 realizacion de llamadas telefonicas a
las lineas 195, 4824304 y 2203000 por parte de la Oficina de Control Interno y cuyo
resultado se presenta en el numeral 1.3.

2) De igual forma se constaté para la muestra de las PQRS 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 la aplicacién
de las actualizaciones respectivas.

3) Se verifico la gestion adelantada por el Defensor del Ciudadano Usuario del SITP

durante el Primer Semestre de 2021.
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Se verifico la existencia y contenido de la rendicidn de cuentas, informes de defensor
del ciudadano y de PQRS asociado al tema objeto del presente seguimiento.

Se realizé el seguimiento al canal denuncias por corrupcion conforme a lo establecido
en los lineamientos dados por la Alcaldia Distrital y el numeral 6.4 del procedimiento
P-SC-001 “en Transmilenio escuchamos tu queja y le damos solucion.

De cara a la actual situacion de trabajo en casa por COVID -19, para el presente
trabajo se solicité informacion a través del correo electrénico, consultas a la pagina
web de la Entidad, pruebas indagacion y comparacion de manera virtual y por medio
reuniones a través de las herramientas informaticas dispuestas por la Entidad como

Microsoft Teams.

DESCRIPCION DE TRABAJO

1.

Parametros basicos de recepcion de PQRS:

De la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno en la entidad, se evidenci6
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 | Bogotda Colombia. Lunes a
Oficina de | viernes de 7:00 am a 4:30 pm
Correspondencia. jornada continua

Presencial
-Puntos de | EI aplicativo CRM para los
personalizacion puntos de atencion al usuario

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

-Linea Distrital 195
Canal Telefénico | (de domingo a
Distrital domingo las 24 horas
del dia) opcion 2

Alcaldia Mayor de Bogota
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CANAL MECANISMO ENLACE / CONTACTO
TRANSMILENIO S.A

-Linea 4824304 (de
Canal Telefénico | domingo a domingo
Concesionario 5:00 ama 11:00 pm.) | TRANSMILENIO S.A.

Privado -Linea 2203000
opciones 1y 2
- Pagina web
TRANSMILENIO
S.A.
- Pagina web
tullave.com
- SDQS

http://www.transmilenio.gov.co

-Redes Sociales de la
Virtual Entidad: Facebook,
Twiter, Instagram

En tanto que las
PQRS recibidas a
través del correo:
radicacion@transmile

http://portalweb_1.aws.rbsas.co/
web/public/registra-tu-pqrs

http://www.bogota.gov.co/sdgs

nio.gov.co, son
radicadas en el
sistema de

Informacién T-DOC,
las mismas fueron
evaluadas.

1.2 Canal Presencial:

La Oficina de Control Interno de TRANSMILENIO S. A. evidencié mediante correo
electronico remitido por la dependencia el dieciséis (16) de julio de 2021, que durante el
primer semestre de 2021, la entidad cont6 con cuarenta y tres (43) puntos fijos (kioskos)
y tres (3) moéviles, 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
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diferentes puntos de atencion se centraliza en las plataformas “Customer Relationship
Management (CRM)” y el “Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
(SDQS)”".

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la Subgerencia de atencién al
Usuario y Comunicaciones, mediante correo electronico del dieciséis (16) de julio 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 algunos meses del primer semestre de 2021 en razén de la
situacion generada por la pandemia COVID-19 y los actos de vanadalismo en los meses

de mayo y junio:

Punto Mes de Cierre en el 2021
Cade Luceros Enero

Cade Santa Lucia Enero

Cade Candelaria Enero

Super Cade Américas Enero, Mayo y Junio
Super cade 20 de Julio Enero

Super Cade Bosa Enero

Estacion 1 de mayo Mayo y Junio

Portal 20 julio kiosko peatonal Mayo y Junio

Fuente: Tabla construida por la Oficina de Control Interno con la informacién remitida por correo electrénico por parte de la
Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones el 16 de Julio de 2021.

De acuerdo a la informacién remitida por la Subgerencia de Atencién al Usuario, durante
el primer semestre de 2021, fueron trasladados tres (3) puntos que se sefalan a

continuacion:

Punto Inicial

Punto de Traslado

Mes de Traslado

Transmcable Juan Pabilo Il

Traslado a Suba

Febrero de 2021

Portal  Suba-plataforma
Taquilla 4/ Alimentadores

1

Traslado a Portal Usme

Mayo de 2021

Portal Suba-Kiosko 2

Traslado a Portal Usme

Mayo de 2021

Fuente: Tabla construida por la Oficina de Control Interno con la informaciéon remitida por correo electrénico por parte de la

Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones el 16 de Julio de 2021.

Asi mismo, conforme a la informacion recibida el pasado 16 de Julio, se pudo determinar

que se cerraron puntos de manera temporal en razén a los actos de vandalismo que
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ocurrieron en Bogota en los ultimos meses del primer semestre de 2021. Los puntos

fueron:
Punto Mes de Cierre
Estacion 1 de mayo Mayo y Junio de 2021
Portal 20 Julio Kiosko Peatonal Mayo y Junio de 2021
Super Cade Américas Mayo y Junio de 2021

Fuente: Tabla construida por la Oficina de Control Interno con la informacién remitida por correo electrénico por parte de la

Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones el 16 de Julio de 2021.

Por otra parte, la Oficina de Control Interno verificd 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 buzdn 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 buzon 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 enero y el 30 de junio de 2021 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 razén 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.

Ahora bien, una vez revisadas las actas se evidencié que de veinticinco (25) eL 96%,
es decir 24, se encuentran sin firma y la restante presenté firma digital. Situacion que se
resalta, teniendo en cuenta que la apertura del buzén se debe realizar de manera

presencial.
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1.3 Canal Telefonico:

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

resumida el procedimiento:

a. Linea Distrital 195: 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 Bogotd) 4824304: En la que se establecen opciones
referentes a la tarjeta Tu Llave (bloqueo pérdida, beneficios, consulta puntos de
personalizaciéon y consulta de saldos) e informacién del sistema TransMilenio, e
informa que existen varias estaciones fuera del servicio y que se esta trabajando para
dejarlas en operacién. El usuario al llamar a la linea 4824304 es atendido inicialmente
por un menu digital automatico conocido como IVR, a través del cual se indica que en
caso de estar de acuerdo y autorizar el tratamiento de datos personales se debe
mantener en la llamada, posteriormente se ingresa el numero de documento y
seguidamente se genera una respuesta automatica segun la solicitud de ciudadano,
si el caso no se puede solucionar por este menu se presenta la opcidn de ser atendido
por un asesor del concesionario privado (Recaudo Bogota SAS), el cual recepciona
la PQRS en la plataforma CRM, y la 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 realizd pruebas de verificacién del funcionamiento de las
lineas 195, 4824304 y 2203000 (el 15 de julio de 2021) para confirmar su funcionamiento
y recepcion de peticiones, evidenciando que para registrar las PQRS se otorgan

radicados por cada ciudadano que llama.
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Cuando se realiza la llamada a la linea 2203000, se aclara por medio de la grabacién que
la opcion 1, es para ser redirigido al 195; y la opcion 2, es para ser redirigido al 4824304,
y que en ellas se pueden interponer por parte de los usuarios las peticiones, quejas o
reclamos, lo que indica que la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones
acogio favorablemente la recomendacion del informe anterior que hacia especial énfasis

en este punto.
1.4 Canal Virtual:

En cuanto a la pagina web de la entidad https://www.transmilenio.gov.co/, se evidenci6

en la parte superior derecha un acceso denominado “Atencion Ciudadania” el cual
contiene una lista desplegable con: “Canales de atencién al ciudadano”, “Peticiones,
Quejas y Reclamos”, “Defensor al Ciudadano de TRANSMILENIO” y “Gestiéon Social’

(Imagen 1).

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 través 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
numero 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 peticion, 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 a la ciudadania.
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TRANSMILENIO S.A Viaje en TransMi TransMiCable TransMiChiquis Noticias Transparencia Atencién Ciudadana

Canales de atencién al usuario Peticiones, quejas, reclamos Defensor del Gestién Social
% 5 2 Ciudadano de g
Lineas de atencién al usuario Cémo hace una PQRS uiénes somos s
e o TRANSMILENIO ol Milenio
Bogotd te Escucha Estado de mi PQRS

Quiénes somos

Encuesta para los usuarios - "
i Cémo acudir >

£Coémo solicitar grabaciones de las
camaras dentro del Sistema TransMilenio?

£Qué debo hacer en caso de perder
documentos en TransMilenio?

tudio de Universidad de lo
ratifica mejoraen
~ Sistema Trans

Encuentra tu ruta

#CuidémonosDelCoronaVirus

Ejemplo: 18-13 o Lomitas y Capilla

jLévate las manos cada 3 horas! Fiar
' o e e e ) mms

Se instalaron lavamanos
portatiles en diferentes puntos
del Sistema.

Restablecer

Imagen 1. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 1 Link de atencién al ciudadano, imagen capturada por la Oficina de
Control Interno el dia 14 de julio de 2021.

2.2 Banner de acceso a la seccidn Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
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g1 5 Peticiones
':| Buscador Planos Quejas Manual
=5 de rutas de estacior Reclamos del Usuai

—T= Sugerencias
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a . = 'Vw J > O ; y 233p.m.
H O Escribe aqui para buscar i 5 | D ~ @@ 1sf'ozjz:7:1 L
000 < m & transmilenio.gov.co ¢ (4] t ()
Correo: Natalia Stefanie Acosta Quiroga... ‘ Inicio - tullaveplus | TransMitiendo Intranet Oficina Asesora de Planeacién - P-SC... Nuestros Canales de Atencién | =

Nuestros Canales de Atencion

/=

l;?Cunules de atencion
a la civdadania

TransMilenio S.A., pone a disposicion de la
i ciudadania los siguientes canales para que
LIS ... pueda interponer sus peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes.

TRANSMILENIO S.A, presenta a la ciudadania los siguientes canales para que pueda interponer sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes.

Jlinea ~\Bogotd (©) Atencion
195 Te EScucha personalizada
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lii"i‘é“%‘i ooc @ilave 9 Puntos

$ V4894304 C(RM Recaudo [=<degtendan

Este canal atiende a la ciudadania de lunes a Este canal atiende a la ciudadania de Varios puntos de la ciudad para recarga o
domingo de 5:00 a.m. a 11:00 p.m domingo a domingo, las 24 horas del dia. adquirir o personalizar la tarjeta Tullave.
Llama a la linea (+031)4824304 Registra tu peticién Consulta los puntos de personalizacién

lmeu @REDES ,}(@4
> 1203000 %) SOCIALES  CORRESPONDENCIA

Marca a la opcién 1 para la linea distrital y fia Gestion de requerimientos interpuestos a Radicacion por el correo
opcién 2 para la linea de recaudo Bogota. través de la Redes Sociales. radicacion@transmilenio.gov.co en un horario de
7:00 a.m. a 4:00 p.m.
Llama a la linea (+031) 2203000 E] Yo H
Radica tu solicitud <

Imagen 2.1P4&gina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 2 Link “Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”, imagen capturada por la Oficina de
Control Interno el dia 14 de Julio de 2021.

2.3Contenido del banner de acceso a la seccion Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias.

Inicio / ... / Peticiones,quejas,reclamos / Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
PETICIONES, QUEJAS,

y ?
/ ¢Donde presentar una PQRS RECLAMOS Y SUGERENCIA

¢Donde presentar una PQRS? > Definiciones

Canales de l.\te Cior |
TransMilenio

> ¢Donde presentar una
PQRS?

> Gufa al usuario para
reclamaciones de perjuicios
por accidentes en
estaciones y portales

> Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Sugerencias

> Carta de trato digno
deberes y derechos

B
3 Usted cuenta con los siguientes medios para presentar sus peticiones, quejas, reclamos,

ennaranciae u/na daniinniae nar antae da narriinsaiAn enhra al QRietama TraneMilania A al QITD
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Imagen 2.2 P4gina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 2 Link “Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”, imagen capturada por la
Oficina de Control Interno el dia 12 de fAgosto de 2021.

2.4Seccioén de Transparencia y acceso a la Informacién Publica TransMilenio

inicio / lransparencia y acceso a la intformacion publica iransMiienio

7 Informe PQRS febrero de

Tr@ia y acceso a la informacion pﬂblica@nio i

> Informe de Rendicién de
Q Cuenta 2020 de
TRANSMILENIO S.A.

> TRANSMILENIO S.A
> Viaje en TransMi

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

En cumplimiento a la Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 ,TRANSMILENIO S.A. pone a disposicién > Decreto N°® 351 de 2017

de la ciudadania la siguiente informacién:

> Informes a Organos de
Inspeccion, Vigilancia y

1. Mecanismos de Atencién al Ciudadano v
Control
2. Informacién de interés w > Informe de Rendicién de
cuenta fiscal a la
3. Estructura Organica y Talento Humano N Contraloria Distrital de
z_:
= 4. Normatividad M

> Informe de empalme 2019

capturada por la Oficina de Control Interno el dia 15 de o de 2021.
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2.5 Banner Denuncias por corrupcion y Linea Purpura.
DO O® (< M = @ transmilenio.gov.co ¢
Nuestros Canales de Atencién ‘ Canales de denuncias para actos de corrupcion

Canales de denuncias para actos de corrupcion

Operadoras del Call center de TRANSMILENIO

¢Qué se puede denominar como una denuncia por acto de
corrupcion 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

entidad, quien abusa de su posicién de poder o de confianza para lograr un beneficio particular

en detrimento del interés general mediante el ofrecimiento, solicitud, entrega o recibo de bienes

o dinero en especie en servicios o beneficios , a cambio de una accién, decisién u omisién. —
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M TransMilenio X Wl Noticias - Denuncia posibles = X +

& C & transmilenio.sharepoint.com/Lists/Noticias/DispForm.aspx?ID=1665 Q W

SharePoint

NAVEGAR  VER ) coMPARTIR 77
Historial de versiones Enviame alertas
/4% compartico con @ Flujos de trabajo
£dtar
HeTRNtO S Eiminar elemento

Administrar Acdones

Ahora podras denunciar posibles actos de corrupcion desde la Intranet

| Consulta como hacerlo aqui.
Imagen miniatura

TransMi le

dice NO ala

corrupcion
Cuerpo
Con el botén de denuncias por posibles actos de pcion, todos los y borad de la entidad podrdn poner en conecimiento desde |a Intranet este tipo de hechos
presuntamente cometidos por servidoras o servidores piblicos de TRANSMILENIO S.A. en el desempefio de sus funciones.
El nuevo botdn estd ubicado en la pagina principal, dentre de la seccién Solicita tus Servicios. Al hacer clic serds redireccionado a la plataforma Bogotd te Escucha para que crees tu denuncia.
Solicita tus servicios ¢
. / 1/, O s
{ . N~ -
e = : A -
) N
oTTcAcEmE 08 st mien ReroRTE ACCIEN Tes wroue Posmes o
ABORALES 0% sk umon 455 ve Commmcaon o ACn wTERNA
¢Qué es corrupcion?
W TransMilenio X +
& (&) & transmilenio.gov.co Q % e
e ek PRSI - VTR UFLIVT |
. Ruta Unica de Atencion ;
Feria de Empleo 4 majeres victines e vioencis Comportamiento de demanda
¥ en iesgo de feminicidio
[ ] ) @

Transparencia y acceso Tmmcmwc.
a informacion publica Ingresar

Novedades

Denuncias p Linea Pdrpura Solicitar
corrupciq 3007551846 grabaciones
Marque la line§ 195 Camaras de
TransMilenio

Denuncia

Imagen 4. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 4 Link "D
de Control Interno el dia 14 de julio de 2021.

pcién y Linea Purpura”, imagen capturada por la Oficina

Por parte de la Oficina Control interno se evidencié que son recepcionadas las PQRS
relacionadas con posibles hechos de corrupcion a través del boton: “Bogota escucha’,

qgue se encuentra en la pagina web de la Entidad, que lleva al usuario al Sistema Distrital
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de PQRS y a la linea 195 en TRANSMILENIO S.A. Asi mismo, se pudo constatar que se
han cumplido los lineamientos establecidos en la Directiva 001 de 2021 por medio de la
cual “se establecen directrices para la atencién de denuncias por posibles actos de
corrupcion”, toda vez que se observo que en la pagina web de la Entidad se describe la
definicion de lo que debe ser entendido como actos de corrupcion y estan registrados los
canales dispuestos para realizar las denuncias e internamente se pudo verificar que son
tramitadas las denuncias efectuadas por la ciudadania, por el profesional grado 6,
responsable de asuntos disciplinarios, de la Subgerencia General quien realiza el estudio

para determinar si se tratan de presuntos actos de corrupcion o no.

Asi mismo, a pesar que en la Intranet de la Entidad se publicé como hacer denuncias por
posibles actos de corrupcidén y al dar click en el botéon dispuesto para ello,
automaticamente se redirige a la pagina del Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanos, sin embargo, falta implementar acciones respecto de la
proteccion de datos del denunciante y reserva de la informacion suministrada, como se

puede evidenciar a continuacion:

[ ] ® (< M bogota.gov.co ¢ (4] 1] a
Correo: Natalia Stefanie Acosta Quiroga - Outlook Canales de denuncias para actos de corrupcién TransMitiendo Intranet Bogoti te escucha - Registro y consulta de peticio...
Iniciar sesiéng
73 ik
Bogota . - .z . s .
te e?cucﬁ\a Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas .=  BOGOT/\
BEBOSOTAD.C.

INICIO SERVICIOS INFANCIAY ADOLESCENCIA INFORMACION DE INTERES ACERCADEL SISTEMA  PARTICIPACION CIUDADANA  SITIOS DE INTERES

Bienvenidos a Bogota te escucha, sistema de informacion disefiado e implementado por la Alcaldia de Bogota como instrumento tecnolégico para registrar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones de origen ciudadano, con el fin de ser atendidos por la Administracion

Distrital.

Selecciona a continuacion alguna de las dos opciones para consultar o crear una peticion.

Crea tu peticion Consulta tu peticion
% Aqui podras registrar tus peticiones ciudadanas para que . Aqui podras consultar las peticiones que ya registraste en
sean atendidas por una Entidad Distrital en Bogota. el sistema
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Imagen: Pagina a la que redirecciona el botén de Intranet para denunciar actos de Corrupcion, imagen capturada el 12 de agosto de
2021 por la Oficina de Control Interno.

Conforme a lo anterior, si bien fue incluido en la intranet un botén que permite a los
colaboradores de la Entidad realizar denuncias por posibles actos de corrupcion, falta
fortalecer lo enunciando a fin de que se garantice la proteccién de datos y que dichas

denuncias generen confianza al denunciante.

2.6 Banner Defensor al Ciudadano del SITP.
B TransMilenio X +
= (¢ #@ transmilenio.gov.co a %

LT YT I PR PR e VI R Lunes-Viernes: 04:00-23:00 Sabado: 05:00-23:00 Domingo-Festivos: 05:00-22:00
i ° ¢ - i *

TRANSMILENIO S.A Viaje en TransMi | Transmicable | TransMiChiquis Noticias D i Atencion Ciudad
Canales de atencién al usuario Peticiones, quejas, reclamos Defensor del Gestién Social
. : z Ciudadano de y
i hi P
Lineas de atencién al usuario Cémo hace una PQRS TRANSMILENIO Quiénes somos Milenio
Bogota te Escucha Estado de mi PQRS Thianes e
Encuesta para los usuarios Clinoactdh > ‘

£Como solicitar grabaciones de las
cémaras dentro del Sistema TransMilenio?

¢Qué debo hacer en caso de perder
documentos en TransMilenio?

Estudio de Universidad de los

ratifica mejora en
en

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 14 de julio 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
pagina y 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 informacién CRM, el cual
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.
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M Buscador x @ Inicio - tullaveplus X +
<&« C & tullaveplus.gov.co hxg e

G nuve Yl

Conoce tullave Adquiere tu tarjeta Conoce el sistema Planea tu viaje

Registre aqui su queja o reclamo

Consulta tu PQRs
Preguntas frecuentes
a Instrucciones de registro de PQRs

Acceslbilidad

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 14 de julio de 2021.

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 sefala una leyenda de autorizacién de tratamiento de datos personales, sin embargo,
no es necesario aceptarlos para poder hacer uso del chat e interponer una peticion, por
lo que aun no existe una autorizacion expresa del uso de datos personales y con ello se
incumple 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 3°. DEFINICIONES. Para los efectos de la presente ley, se
entiende por:
Autorizacion: Consentimiento previo, expreso e informado del Titular para llevar a
cabo el Tratamiento de datos personales; (...)
e Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos personales. En el
desarrollo, interpretacion y aplicacion de la presente ley, se aplicaran, de

manera armonica e integral, los siguientes principios:
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(...)c) Principio de libertad: El Tratamiento sdlo 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 9°. 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 debera ser obtenida por cualquier

medio que pueda ser objeto de consulta posterior.”

e 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 evidencia que
se sigue incumpliendo con lo legalmente establecido respecto de la autorizacion del
tratamiento de datos personales, por lo que se recomienda a la Subgerencia de Atencion
al Usuario y Comunicaciones, establecer una medida que dé cumplimiento alos 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:
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@ Inicio - tullaveplus X + (-]
& C @& tullaveplus.gov.co/#modal-one g e :

g e -~

Beronaliz?f't‘d tarjeta?

ilmportante!

Le informamos que sus datos personales serén tratados de conformidad con
. lo establecido en la Ley 1581 de 2012, el Decreto Unico Reglamentario 1074
de 2015 y la Politica de Tratamiento de Datos de Recaudo Bogota S.A.S., que
puede consultar en nuestra pagina web
hitps://tullaveplus.gov.co/web/guest/normativa al proporcionar sus datos,
personales y de contacto usted acepta el tratamiento de los datos de ag#€rdo
a lo especificado en la pagina web.

3 CHAT EN LINEA >

oredBISRYERIie Ak st da Y )

‘ nosotros. Para brindarle una

4/
atencion personalizada, lo 4
invitamos a compartirnos la - —)

siguiente informacién.

Tullave

Cra. 7 No. 24 - 89 Piso 30 Torre Colpatria - Linea de Atencién +57 (1) 4824304
Horario de atencién: Lunes a viernes 8:00 am a 6:00 pm

Bogot4 - Colombia

Cédigo Postal: 110311

Notificaciones Judiciales: recaudobogotasas@rbsas.co

Términos y condiciones

Mapa del sitio | Recaudo Bogot4 S.A.S | Politica de privacidad | Intranet | Contactenos | Transparencia y acces
Copyright @ 2019 - Recaudo Bogota Ingresar

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 julio de 2021.

Asi mismo, el 12 de Agosto de 2021, se verifico el funcionamiento en linea del chat
Tullave, el cual atendid la solicitud de informacion que se realizé6 como prueba, denotando
claridad en conocer la necesidad del usuario para entregar la respuesta. Sin embargo, se
pudo validar que tampoco se solicita una autorizacion de tratamiento de datos personales

a pesar que se entregan datos semiprivados y privados, como se muestra a continuacion:
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[ ] ® (< (] tullaveplus.gov.co
Correo: Natalia Stefanie Acosta Quiroga... Canales de denuncias para actos de corr... TransMitiendo Intranet
Usaquén
TransMilenio tiene para todos los usuarios un portafolio de rutas que 3
les permite movilizarse...
Ver » —
o

CHAT
Asi podras movilizarte desde El Cortijo a Metrovivienda

TransMilenio tiene para los usuarios un portafolio de rutas que se |
movilizan entre el sector de...
= - — ——

Ver »

buenos dias ©

quisiera tener informacién si hay forma ©@
de recargar la tarjeta tullave online

Mira como puedes transitar entre Nuevo Corinto y San Cristébal

TransMilenio tiene un portafolio de rutas para los usuarios que les = 2\
permite movilizarse entre el...

Ver
Ver »

NICOLLE VANESSA GIL RODRIGUEZ:
Para validar su requerimiento me
confirma por favor Nombre del Titular,
namero de documento de identificacién
sin puntos ni espacios Teléfono de

o

contacto Correo electrénico y fecha de
nacimiento

ai=:8 FACEBOOK  YOUTUBE

TWeetS por @tullaveplus Opciones

00O < [im} tullaveplus.gov.co ¢ O th ()

Correo: Natalia Stefanie Acosta... Canales de denuncias para acto... TransMitiendo Intranet Bogota te escucha - Registro y...

Inicio - tullaveplus Inicio - tullaveplus —+
- = i

:Sabes que beneficios trae

personalizar tu tarjeta?
u viaje

Transbordos Bloqueo de saldo
por pérdida o robo

0000 =

Viajes Acceso 3
a crédito informacién

CHAT EN LINEA >X

NICOLLE VANESSA GIL RODRIGUEZ:

Insertar Ver en Twitter Gracias por el suministro de datos

NICOLLE VANESSA GIL RODRIGUEZ:
para realizar recarga digital puede
utilizar medios como: pse nequi

este tipo de recargas requieren una

activacion final en estaciones o portales
de lo contrario no se podra utilizar ese

dinero

Imagen 7. Pagina inicial — pagina web Tu Llave.com, tramite de peticién por medio del chat imagen capturada por la
Oficina de Control Interno el dia 12 de agosto de 2021.

|
l Daviplata sin embargo recuerde que
|

Tullave
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La Oficina de Control Interno verificé el micrositio de la pagina web denominado “En
TransMilenio escuchamos tu queja y le damos soluciéon” encontrando que para el primer
semestre de 2021, se encuentran debidamente publicados los reportes de los meses de
enero-junio 2021, tal y como se muestra a continuacion: no tiene texto alternativo

® ® < (6] @ # transmilenio.gov.co ¢ (4] t (]}

Conductor del Sistema TransMilenio

2

Imagen 8. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 5 Link “En TransMilenio escuchamos tu queja y le damos solucién”,

imagen capturada por la Oficina de Control Interno el dia 17 de julio de 2021.

Se considera importante precisar que con la publicacidon oportuna de los reportes por
parte de la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones, se evidencia que la

dependencia ha subsanado la publicacién extemporanea de estos reportes.
3. Documentos asociados:

Se verificé para el primer semestre de 2021 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 Version 1 fecha diciembre de 2019.
e M-SC-005, Anexo 1 Carta de Trato Digno Version 0 fecha diciembre de 2019.
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¢ M-SC-005, Protocolo Linea de atencion 195 Version 1 fecha diciembre de 2019.

¢ 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.

o P-SC-001 Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias V.5 de julio de 2021.

3.1Sistemas de Informacioén: 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 informacion
CRM, que administra el mayor numero 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 automaticas que genera el aplicativo CRM (vencida, a vencerse, presentes y
finalizadas).

Durante el primer semestre de 2021, por este medio fueron recepcionadas ciento
ochenta y ocho mil doscientos ochenta y dos (188.282) 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, toda vez que actualmente la entidad tiene asignados catorce (14) usuarios
cada uno con sus contrasefas, lo que permite que existan los usuarios suficientes que
requiere la Entidad y dar cumplimiento a lo establecido en este manual, en el sentido de

no compartir claves.
3.1.2 Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas (SDQS):

Este Sistema de informacién fue disenado e implementado por la Alcaldia de Bogota
“‘Como instrumento tecnoldgico 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
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sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de informacion en los que se encuentran
disponibles en los sitios web antes mencionados.

Segun lo reportado por la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones en
lo trascurrido del primer semestre de 2021 se recibieron tres mil cuarenta (3.040)
PQRS.

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 todos 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 5 de agosto, al tablero de control ciudadano — TCC que corresponde a una
herramienta que recoge toda la informacién 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.co:3838/TCC/, la
Oficina de Control Interno evidencié nuevamente diferencias entre lo publicado y lo
reportado por la Subgerencia de Atencién al Ciudadano y comunicaciones,
evidenciando que no ha existido una conciliacion de los datos de la Veeduria Distrital

con lo que se tiene en la dependencia, tal y como se demuestra a continuacion:

Mes No de PQRS reportadas | No de PQRS reportadas por la Subgerencia

por la Veeduria Distrital | de Atencién al Usuario y Comunicaciones
Enero 6092 440
Febrero 5278 484
Marzo 4707 677
Abril 5186 314
Mayo 5413 524
Junio 5416 601

Fuente: Cuadro construido por la OCI con la informacion sobre consulta efectuada el 5 de Agosto, por la OCI al link de la Veeduria
Distrital en el TCC, versus informacién reportada a la OCI por la SAUC el 21 de julio.

Es importante precisar que lo mencionado fue registrado en el informe de seguimiento
anterior y que para definir el motivo de las diferencias, se realizdé una reunion entre la
Subgerencia de atencion al ciudadano, y la Veeduria Distrital, con la participacion de la
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Oficina de Control Interno en calidad de invitado, el dia diez (10) de mayo de 2021, donde
se indicaron posibles causas de las diferencias y se manifestdé que podria existir forma
de conciliar los datos, accion que se recomienda realizar, con el fin de evaluar las

razones de las diferencias.
3.1.3 Sistema de Informacién (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
personalizada en la sede administrativa; las PQRS tramitadas en este aplicativo

fueron tres mil sesenta y dos (3.062).

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 enero de 2021 a treinta (30) de junio de 2021

Durante el periodo de seguimiento comprendido entre primero (1°) de Enero de 2021 a
treinta (30) de junio de 2021, se recibieron de los tres (3) canales de recepcion ciento
noventa y cuatro mil trecientos ochenta y cuatro (194.384) casos de PQRS como se

detalla en la siguiente tabla:

MES / CANAL SDQS CRM TDOC TOTAL
Enero 440 27097 535 28.072
Febrero 484 28935 362 29.781
Marzo 677 35212 382 36.271
Abril 314 29370 510 30.194
Mayo 524 33145 560 34.229
Junio 601 34523 713 35.837
TOTAL 3.040 188.282 3.062 194.384

Fuente: Bases de datos T-doc, SDQS y Monitor-CRM primer semestre de 2021, remitido por la Subgerencia de Atencion al Usuario

y comunicaciones el 16 de julio de 2021.

El anterior resumen evidencia que el 97% de las PQRS equivalente a ciento ochenta y
ocho mil doscientos ochenta y dos (188.282) son tramitadas por el canal CRM), el

restante 3% se tramitan por los canales T-Doc y SDQS con un promedio mensual de
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1.017 casos; el detalle de la totalidad de las PQRS en cada uno de los canales se puede

ver en la siguiente grafica:

Total del PQRS por Canal
3062
3040

= CRM = TDOC = SDQS

Fuente: Grafica construida por la Oficina de Control Interno con las bases de datos entregadas por la Subgerencia de
Atencion al Usuario y Comunicaciones.
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Fuente: Bases de datos T-doc, SDQS y Monitor-CRM primer semestre de 2021, elaborado por la Oficina de Control

Interno.

Se puede evidenciar en el grafico anterior y de acuerdo a lo reportado por la dependencia
que para el semestre evaluado, las solicitudes por mes han presentado incremento
gradual, lo anterior, teniendo en cuenta que se han levantado durante el primer semestre
de 2021 las diferentes medidas que habian venido siendo aplicadas en el Distrito en razén

a la pandemia, y que restringian en los semestres anteriores la movilidad de los usuarios.

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 SDQS = CONSULTA

417 M 3 = DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION

= DERECHO DE PETICION DE
643

INTERES GENERAL

= DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR

= FELICITACION

= QUEJA

= RECLAMO

= SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION

= SOLICITUD DE COPIA

= SUGERENCIA

Fuente: Grafica construida por la Oficina de Control Interno con las bases de datos entregadas por la Subgerencia de
Atencion al Usuario y Comunicaciones.

PRINCIPALES TEMAS DE PQRS POR EL CANAL
SDQS

397

~

083 ‘/— 208

) 962
381

= ASUNTOS ADMINISTRATIVOS

= COMPONENTE TRONCAL

= COMPONENTE ZONAL

= RECAUDO

= TRASLADO DE PETICION POR COMPETENCIA

Fuente: Grafica construida por la Oficina de Control Interno con las bases de datos entregadas por la Subgerencia de

Atencién al Usuario y Comunicaciones.
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Fuente: Grafica construida por la Oficina de Control Interno con las bases de datos entregadas por la Subgerencia de

Atencion al Usuario y Comunicaciones.
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Fuente: Grafica construida por la Oficina de Control Interno con las bases de datos entregadas por la Subgerencia de
Atencién al Usuario y Comunicaciones.

Tigo de peticidon Canal CRM
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= FELICITACION

= INFORMACION

= QUEJA

= RECLAMO

= SOLICITUD

= SUGERENCIA
= (en blanco)

Fuente: Grafica construida por la Oficina de Control Interno con las bases de datos entregadas por la Subgerencia de

Atencion al Usuario y Comunicaciones.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién (Bases de datos T-doc, SDQS y Monitor-CRM 1er semestre de 2021),

suministrada por la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones mediante correos electrénicos del 16 de Julio de 2021.

3.1.4.5 Bases de datos de PQRS:

De los archivos en Excel de PQRS reportados por la Subgerencia de Atencién al Usuario
y Comunicaciones con corte a 30 de junio de 2021 que tiene como fuente los aplicativos
T-DOC, SDQS y Monitor- CRM, se evidencio lo siguiente:

-En la base de datos del canal SDQS se establece que existen veinticuatro (24) PQRS
correspondientes al 1% del total de peticiones por este canal, se encuentran a cargo de
la Oficina de Control Interno y se establece como funcionario encargado Hernan Pedraza
quien es profesional 6 de la Subgerencia General, por lo que se estan consignando datos

inconsistentes en dicha base de datos, como se evidencia a continuacion:

Dependencia ~T| Dependen{ ¥ | Tema

¥ | Estado del| ¥ | Punto ater| ¥ | Canal

el | Entidad | ¥ | Tipodede| ¥ v | Categoriad ¥ | Subtema | ¥ | Funcionario v | Tipo petiq:Lv
73 | TRANSMILENI Es Control Int] OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPORTAM COMPORTAM HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
105 | TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE CAMBIO DE RL HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
ﬁ TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
518 | TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ SERVICIO A LA ORGANIZACIC HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
319 | TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE COMPORTAM HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo LINEA 195 - SE TELEFONO DERECHODE
JO07| TRANSMILENI' Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ RECAUDO RECAUDO FRA HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHO DE
732| TRANSMILENI Es Control Int] OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE COMPORTAM HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
733| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -” TRASLADO DE TRASLADO A E HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo PUNTO DEATE E-MAIL DENUNCIAP
& TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DENUNCIAP
S68| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
008| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
153| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB QuBelA

160| TRANSMILENI Es Control Int] OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB QuEJA

161| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB QUEJIA

ﬁ TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB QUEIA

174| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE COMPORTAM HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB QUEJA

221| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE COMPORTAM HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
380/ TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE COMPORTAM HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo LINEA 195 - SE TELEFONO DERECHODE
E TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ COMPONENTE COMPORTAM HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
687| TRANSMILENI Es Control Int] OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DENUNCIA P
688| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
689| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
032| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ ASUNTOS ADN TEMAS ADMIN HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE
041| TRANSMILENI Es Control Int| OFICINA DE CONTROL INTERNO MOVILIDAD -~ INFREAESTRU{ MANTENIMIEr HERNAN DARIO PEDRAZA PFEIFER Activo WEB DERECHODE

En la base de datos del canal de T-DOC se encuentra que siete (7) registros en la

casilla tipo de peticion se registra en blanco, lo que dificulta determinar si dichas

solicitudes fueron respondidas dentro de los términos, pues el tiempo de respuesta

dependera de qué tipo de PQR es (peticion, informacion, consulta, solicitud de

copias).

il FECHAE = CANAL [_| TIPO DE PETICION [ ASUNTO = NOMBRE DE PETICIONARIO ||  RADICADO DESALIDA [ | FECHAE[_
24/05/21 16/06/21 PRESENCIAL ‘QUERIMIENTO 2021-ER-16535 TRASLADADO CQ SOMOS -E INFORMATIVO 25-05-21
25/05/21 09/06/21 PRESENCIAL -05515 AL MINISTERIO DEL TRABAJO, EL 2021-E| SRIA GOBIERNO (ANDRES IBARRA) 8854 31-05-21
26/05/21 18/06/21 PRESENCIAL VILIDAD AL BARRIO - ASIGNACION PERSONA SDM (JONNY LEONARDO VASQUEZ) FORMATIVO INVITACION REUNIO| 13-06-21
26/05/21 18/06/21 PRESENCIAL STA DADA POR EL ENTE, PERO NO RELACIONO| EMPRESA FERREA REGIONASL INFORMATIVO 01-06-21
3105/21 16/06/21 PRESENCIAL VIDEQOS PORTAL AMERICAS 01/05/21 POLIOCIA NAL ( WILLIAM SANCHEZ) 9445 11-06-21
03/06/21 21/06/21 PRESENCIAL [ADO CVON EL CASO 464336. EL 18/03/2021 SE 4 LINA TRUJILLO 9396 10-06-21
25/06/21 19/07/21 PRESENCIAL , RESPUESTA DADA AN 2020-ER-03964 CON EL SUPERTRANSPORTE - 25-06-21
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b. Asi mismo, en la base de datos de T-Doc existen inconsistencias en dieciocho (18)
registros en el campo Fecha ER (Fecha de respuesta) pues el campo no se encuentra
diligenciado, por lo que no se puede determinar el tiempo de respuesta de dichas
PQRS.

c. En la base de datos del Canal CRM se encuentra que cuarenta y seis (46) registros
no cuentan con el dato de fecha de solucion de la PQRS, por lo que no se puede
determinar si las mismas fueron atendidas de manera oportuna.

d. De acuerdo a la informacién consignada en cada una de las bases de datos de los
diferentes canales (SDQS, CRM, T-DOC) se pudo evidenciar por parte de la Oficina
de Control Interno que en el canal SDQS existen ciento sesenta y cuatro (164) PQRS
contestadas en un tiempo superior a treinta (30) dias, en el canal CRM existen
seiscientos setenta y cinco (675) PQRS que fueron resueltas en un término mayor a
treinta (30) dias, y veintiuno (21) PQRS en el canal de T-Doc fueron respondidas
después de treinta (30) dias, para un total de 860 PQRS contestadas de forma

extemporanea

Se debe tener en cuenta que para el presente informe fueron tenidos en cuenta como
base, los términos transitorios durante el Estado de Emergencia, establecidos en el
articulo 5 del Decreto 491 de 2020 expedido el 28 de marzo de 2020, sin embargo, los

mismos no fueron incluidos en la actualizacién del procedimiento P-SC 001.

Es importante advertir que existe una diferencia de mil cuatrocientos treinta y ocho (1.438)
PQRS entre los datos suministrados por correo electronico por la Subgerencia de
Atencion al Usuario y Comunicaciones el 16 de Julio de 2021 con el numero 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:
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No de Diferencia
PQRS en
No de PQRS en bases de
MES informe pagina web datos
Enero 27.537 28.072 535
Febrero 30.174 29.781 393
Marzo 36.578 36.271 307
Abril 30.112 30.194 82
Mayo 34.216 34.229 13
Junio 37.205 35837 1.368

Fuente: Informacién construida por la OCl el 5 de agosto de 2021 de los informes de PQRS por mes que se encuentran en la

Pagina de la Entidad.

3.1.5 Analisis de la Muestra

De acuerdo con la informacién suministrada por la Subgerencia de Atencién al Usuario
y Comunicaciones y como resultado de la aplicacion del método de muestreo aleatorio
simple, para un universo de 194.384 peticiones que llegaron a través de las
plataformas T-DOC, CRM y SDQS, con un nivel de confianza 90%, con un margen de
error del 7% y una proporcion de éxito del 3%, se seleccion6 una muestra
representativa de 61 radicados, de los cuales se evalué que fueran peticiones
contestadas de fondo, que fueran resuletas dentro de los términos legales, que
estuviesen registradas en las bases de datos conforme a la clasificacion legal
(derecho de peticion, derecho peticion de informacién, derecho de consulta, solicitud

de copias), calidad de las respuestas, encontrando lo siguiente:

— De las 61 solicitudes, el 83% por ciento de las PQRS correspondientes a 51 casos
fueron contestados dentro de los términos legales.

— De las 61 solicitudes de PQRS ocho (8) que corresponden al 13% fueron
contestados de manera extemporanea.

— De las 61 PQRS de la muestra dos (2) (2021-ER-06536 y 2021-ER-06813) que
fueron clasificadas como PQRS y corresponden al 3% no contaban con la
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respuesta en el aplicativo de T-doc indicandose que era Informativo, lo cual fue
confirmado por la dependencia por medio de correo electronico de fecha diez (10)
de agosto de 2021. Sin embargo, la Oficina de Control Interno considera que sin
importar el tipo de solicitud que sea una PQRS, si la misma es recepcionada como
tal, debe tener una respuesta por parte de la Entidad ya que la normatividad no
excluye que se le dé respuesta a algun tipo de peticién.

De la muestra seleccionada se pudo establecer que cuarenta y un (41) PQRS
correspondiente al 67% tienen una clasificacion distinta en cada uno de los
canales disponibles para PQRS. Las clasificaciones contenidas en las bases de
datos de los canales, difieren de las que normativamente se han definido
diferentes tiempos de respuesta (derecho de peticion, derecho de peticién de
informacion o copias, derecho de peticion de consulta).

De la muestra de sesenta y un (61) PQRS, cuarenta y tres (43) correspondientes
al 70% fueron tramitadas por los concesionarios, para las cuales se realizara el

analisis en el numeral 3.1.5.1

Como parte del analisis la Oficina de Control Interno, realizé un seguimiento sobre la

calidad de las respuestas de dicha muestra, evidenciando las situaciones que se

describen a continuacion:

a)

b)

En cincuenta y ocho solicitudes, correspondientes al 95% cumplen con los criterios
de calidad establecidos en el procedimiento P-SC-001 puesto que las respuestas son
claras, de fondo, los traslados fueron acertados, tienen coherencia y se cumple con
la oportunidad en la respuesta en los términos legales vigentes.

De los radicados verificados en la matriz allegada por la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones mediante correo del 16 de Julio de 2021, veinticinco (25)
es decir el 40% de los 61 casos evaluados, correspondieron a la solicitud bloqueo de
tarjeta tu llave, las cuales fueron resueltas de fondo al momento de recepcionar la

solicitud ya que se realiza el bloqueo de la tarjeta y se advierte a los usuarios las
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consecuencias del bloqueo y tramites que debe realizar para poder obtenerla
nuevamente.

c) Para la peticion No 1856212021 recepcionada por el canal de SDQS el 12 de junio
de 2021 y correspondiente al 2% de la muestra, no fue posible determinar si se
respondio de fondo ya que en el expediente no se encontraba la peticidn inicial.

d) De los 61 expedientes de la muestra de PQRS, se pudo evidenciar que dos (2)
correspondientes al 3% no puede determinarse si fueron contestadas en término por

las razones que se exponen a continuacion:

No de Expediente Canal OBSERVACIONES 0]
CONSIDERACIONES
114252021 SDQS Se da respuesta por parte del

concesionario Recaudo Bogota
donde se indica que se reitera la
respuesta del pasado 5 de
febrero, sin embargo, en el
soporte del sistema aparece
como si se hubiese contestado el
mismo dia por lo que se
desconoce la fecha cierta de

respuesta.
3441 T-DOC Como respuesta se encuentra
subido un e-mail

radicacion@transmilenio.gov.co
donde se solicita el nimero de
radicado de respuesta para obtener la
trazabilidad de la PQRS, pero no se
encuentra la respuesta dada a la
peticion.

Fuente: Cuadro construido por la Oficina de Control Interno como resultado de la evaluaciéon de la muestra.

3.1.5.1 PQRS a cargo de concesionarios

Como se senald anteriormente, la Oficina de Control interno seleccioné una muestra de
cuarenta y tres (43) PQRS en la que los concesionarios tenian la responsabilidad de

responder al peticionario. De las mismas se puede concluir que:

e De las cuarenta y tres (43) PQRS a cargo de los concesionarios, veintiocho (28)
correspondiente al sesenta y cinco por ciento (65%) fueron peticiones contestadas
por Recaudo Bogota S.A.S., cinco (5) correspondiente al doce por ciento (12%)
estuvieron a cargo de Este es Mi Bus S.A.S,, tres (3) PQRS correspondientes al
siete por ciento (7%) fueron respondidas por el concesionario Organizacion Suma
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S.A.S., otras tres (3) peticiones correspondientes al siete por ciento (7%)
estuvieron a cargo del concesionario Etib S.A.S., dos (2) solicitudes
correspondientes al 5% estuvieron a cargo de Consorcio Express y una (1)
correspondiente al 2% estuvo a cargo de Masivo Capital.

e En cuarentay tres (43) peticiones correspondientes al sesenta y nueve (69%) de
la muestra a cargo de los concesionarios, se dio respuesta dentro del término
establecido legalmente.

e Los principales temas que se identificaron en las cuarenta y tres (43) PQRS a

cargo de los concesionarios se identifican en la siguiente grafica:

Principales Temas PQRS Concesionarios
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e De las cuarenta y tres (43) PQRS a cargo de los concesionarios, en cinco (5)
respuestas correspondientes al ocho por ciento (8%) en la respuesta se solicita al
Peticionario que debe aportar otros datos (Cddigo de bus, rutas, fechas etc.) para

que la solicitud sea contestada de fondo.

Respecto del seguimiento que se les realiza por parte de la Entidad a las PQRS de
los concesionarios, de acuerdo con lo informado por la dependencia, se esta
realizando un plan piloto dentro de lo que se ha denominado “Plan Padrino”, con el
seguimiento se pretende poder verificar que las peticiones de los usuarios son
respondidas de fondo y en el término legal, asi como realizar mesas de trabajo para
que los concesionarios realicen las actividades que sefialan a los usuarios en su

respuesta. Para ello la Subgerencia de Atencién al Usuario ha utilizado el siguiente

H o~ B FICHA PADRINOS - Excel sl =
Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Q  :Qué desea hacer? [
o= X, . -l = ] £==) y | Bonsetar v | v A
m o Calibri KA == v ® Ajustartexto General - F 552 L,,‘ = < Y
Pj: ’ = FL Darformato Estiosde | = timner < | B of B
egar N K S ~ . c|l===|e=s= Combi S v 9 o &8 99 ormato arformato Estilosde | ., rdenary  Buscary
I 2 L == ML D $- % % 38| condicional v como tablav celdav | [ Formato *filtrar v seleccionar
‘ortapapeles & Fuente ~ Alineacién [ Nimero [ Estilos Celdas Edici6n
19 S fe
A B C D E F G H | J K L M N o
1
5 FICHA SEGUIMIENTO ACTIVIDADES - PLAN PADRINO
3 | NOMBRE RESPONSABLE | [ rFECHA
4 | CONCESIONARIO | [ NOMBREENLACE |
5 ACTIVIDADES MENSUALES
| Seguimiento a criterios de respuesta, a las # ‘.’QRS CALIDEZ CLARIDAD | COHERENCIA | OPORTUNIDAD
2 | peticiones recibidas por parte del concesionario a revisadas
7 través de la plataforma Bogotd Te Escucha.
Seguimiento a criterios d ta,al #PQRS
5 |Seguimiento a criterios de respuesta, a las : CALIDEZ | CLARIDAD |COHERENCIA | OPORTUNIDAD
peticiones recibidas por parte del concesionario a revisadas
3 [travésdela plataforma CRM.
0 |Reunion con el par del concesionario, evaluacion FECHA DE LA REUNION PARTICIPANTE INTERVENTORIA
1 |de resultados.
2 |Participacion en la entrega de resultados mensual FECHA DE LA REUNION OBSERVACIONES
3 |por parte del concesionario.
P N . PROMEDIO DE
4 Seguimiento a los tiempos de gestion de PQRS por #PQRS VENCIDAS ATENCIGN OBSERVACIONES
5 |parte del concesionario.
6 |Realizar acciones de o planes de mejora, respecto ACCIONES O PLANES REALIZADOS
7 |ala gestion de PQRS por parte del concesionario.
8 ACTIVIDADES TRIMESTRALES
o [Raslizar ina rainiAn da antrama da raciltadne ran | CEALA N 1A DEHAIAN | Abccovarinnce

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 Atencion al Usuario y Comunicaciones mediante correo electrénico
de fecha 17 de Agosto de 2021, respecto al tratamiento realizado con las solicitudes
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de posibles “actos de corrupciéon”, que durante el primer semestre de 2021 fue de tres
(3) casos. Asi mismo, se evidencié que el traslado de todas las PQRS relacionadas
con actos de corrupcion a Gestidon de Asuntos Disciplinarios fue tramitado 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 primer Semestre de 2021, de acuerdo con lo informado y los soportes
allegados por la Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario mediante
correo electrénico del 16 de julio de 2021, se resaltan los siguientes hechos

relacionados con el rol del Defensor del Usuario:

Durante el primer semestre de 2021 el defensor del Usuario recibié doscientas uno
(201) solicitudes por medio del correo electronico

defensoria.ciudadano@transmilenio.gov.co. Y por medio de la linea telefonica recibid

ciento cinco llamadas (105) llamadas, de la cuales, para dieciséis (16) se realizaron
actividades de orientacion a los usuarios en accidentes y para las restantes (89), se
brindé informacién relacionada con los canales oficiales a fin de interponer las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y el tiempo de ley para recibir las

respuestas de éstas.

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

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

Igualmente, participd en el proceso de interventoria de la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones de la fase Ill del componente troncal, revisando
mensualmente las PQRS allegadas a la plataforma Bogota 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.
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Participd en el informe de gestion realizado por Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones de las PQRS allegadas a la entidad en el primer semestre del afio

2021, donde participaron todas las dependencias de la Entidad.

La Defensoria del Ciudadano, con el fin de propender por los derechos de los usuarios
del Sistemas, conformé una mesa de trabajo en el mes marzo del afio 2021 con la
participacion del concesionario Recaudo Bogota S.A.S, la Subgerencia de Atencion
al Ciudadano y Comunicaciones, en el cual se realizan cada dos meses, el analisis
de las PQRS sobre el comportamiento del personal del Concesionario que ingresan a
las plataformas de Bogota te escucha y CRM, estableciendo planes de mejoras si a
ello hubiera lugar. A propésito de la mesa de trabajo, Recaudo Bogota, informo sobre
el plan de trabajo “programa de gestion del servicio” en pro de buscar la satisfaccion
de los usuarios, por lo anterior desde el afno pasado se viene trabajando en el
programa de servicio “Yo soy servicio yo soy RB” el cual se enfoca en incentivar la

buena atencion por parte de los colaboradores hacia los usuarios del Sistema.

La Defensoria al Ciudadano en su funcidon de propender por los derechos la
ciudadania usuaria con discapacidad del Sistema y dar respuesta de fondo a la
solicitud de beneficio para la tarjeta tu llave en virtud del cambio de norma, articulé
con la Secretaria Distrital de Movilidad y TRANSMILENIO S.A., con la Subgerencia
Econdmica, la Direccién de Tic's, la Direccion de Modos Alternativo, la Subgerencia
de Atencion al Ciudadano y Comunicaciones, y Recaudo Bogota, una mesa de trabajo

en la cual se definié un plan de contingencia para dar respuesta a los peticionarios.

La Defensoria del Ciudadano, en su funcidon de ser vocero de la ciudadania en
general, asi como de los usuarios del Sistema Integrado de Transporte Publico SITP,
para la proteccion de sus derechos o en lo relacionado con los temas surgidos del
analisis de las peticiones, quejas y reclamos que sean presentados por los mismos,
realizé recorridos en diferentes localidades en articulacion con los Gestores Sociales

de la Entidad. En razon de lo anterior, se realizaron las siguientes visitas:

Numero de Recorridos por parte de Localidades
la Defensoria
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1 Rafael Uribe Uribe
1 Bosa
1 Kennedy

Fuente: Cuadro tomado por la Oficina de Control Interno del Informe de la Defensoria del Ciudadano del primer

semestre de 2021.

— EIl Defensor Ciudadano de TRANSMILENIO S.A., en cumplimiento de la funcién de
facilitador entre la ciudadania usuaria y los actores del Sistema, y orientador en la
proteccion de los derechos se contacto y visitd a los usuarios que han presentado
quejas reiterativas frente a la prestacion del servicio, con la finalidad de invitarlos a
conformar mesas de trabajo con las areas técnicas y concesionarios prestadores del
servicio para ser escuchados, programar las visitas a terreno que hubiera lugar,
evaluar sus solicitudes y las posibles soluciones a las mismas dentro de la
competencia de la entidad. El niumero de Visitas y Localidades visitadas se senalan a

continuacion.

Numero de Visitas de la Localidades
Defensoria

2 Fontibon

2 Usaquén

3 Bosa

2 Engativa

1 Usme

2 Ciudad Bolivar

Fuente: Informacién tomada por la Oficina de Control Interno del Informe de la Defensoria del Ciudadano del primer semestre de
2021.

El Defensor Ciudadano de TRANSMILENIO S.A, en primer semestre del afio 2021, inici6
la socializacion de los derechos y deberes de la ciudadania que hacen uso del Transporte
Publico del SITP ( componente zonal y troncal) , invitando a una mejor experiencia de
viaje cada dia en el Sistema, igualmente se promocion¢ la utilizacion de los canales de
interaccién ciudadana, y las funciones del Defensor , visitando las diferentes localidades,
participando en espacios comunitarios generando acercamiento de los usuarios con la
Defensoria, quien vela por el cumplimiento de la Politica Publica del Servicio al
Ciudadano. Algunas de las actividades anteriormente sefaladas tuvieron su divulgacion

en el primer semestre de 2021, como se evidencia a continuacion:
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Viajemos
con respeto, viajemos mejor .

Defesoria del Ciudadano de
TRANSMILENIO SA

Desde la Defensoria del Ciudadano
Oc TRANSMILENIO S A queremos recordanies

ARTAI04 | 195 . Limew distritel | PRX, 2703000 ape. ¥ / 2

— La Defensoria del ciudadano de TRANSMILENIO S.A., creo una estrategia de
comunicacion externa (animacion), publicada en redes sociales y pagina web de la
entidad, promocionando los canales de interaccion ciudadana telefénicos, virtuales y

presenciales donde la ciudadania usuaria del Sistema puede acudir para interponer
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sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, tal y como se evidencia a

continuacion:

| |l merering

Conoce los canales que en TransMi tenemos para que La Defensoria del Ciudadano de TransMilenio siempre
puedas interponer PQRS. Recuerda que el equipo de esta dispuesto a ayudarte. Conoce cémo en este video
Defensoria del Ciudadano esta dispuesto a ayudarte.

#TransMiTelnforma PORS Recuerds Gue el eepe e Se! © i -

o TransMilenio © 7

Conoce 10s canales que en TransMi tenemos para que puedas
interponer PQRS. Recuerda que el equipo de Defensoria del
Cludadano esta dispuesto a ayudarte

4 Teint

— De la verificacion realizada a la publicacién de los informes del Defensor del
Ciudadano Usuario en la pagina web de la entidad, se evidencié que a la fecha de

evaluacion, se encuentra publicado el informe correspondiente al primer semestre de
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2021 como se evidencia

< M = transmilenio.gov.co
X Correo: : Natalia Stefanie Acosta... Correo: Natalia Stefanie Acosta... 10. Instrumentos de Gestién de |... Informe PQRS junio de 2021 burling
Correo: Natalia Stefanie Acosta Quiroga - Outlook
y a otras instancias que sus funciones impliquen, prevaleceran los analisis y criterios
técnicos, sobre cualquier otra condicién o situacién a tener en cuenta.
« Transparencia. Es una condicion de la actuacion que legitima el actuar del Defensor frente

al Sistema y refleja su rol en torno la informacién que gestiona.

Informe General del defensor ciudadano usuario de TRANSMILENIO S.A.

2021

}v Nombre: Informe General del defensor ciudadano usuario de
[ POF | TRANSMILENIO S.A. primer semestre - 2021.pdf
0.38Mb 09/07/2021
Descripcion: Informe General del defensor ciudadano usuario de

TRANSMILENIO S.A. primer semestre - 2021

continuacion:

Imagen 10. Pagina inicial- pagina web “Publicacion Informe General del defensor usuario de TRANSMILENIO S.A.
primer semestre -2021”, imagen capturada por la Oficina de Control Interno el dia 10 de agosto de 2021.

- Por parte de la Veeduria Distrital se realizé un “Informe de seguimiento a la gestion

de los defensores del ciudadano en el Distrito capital (segundo semestre 2020 —

primer semestre 2021)”, en la que se evaluaron el cumplimiento de las funciones

de los defensores de los ciudadanos en las entidades distritales y se emitieron

unas recomendaciones que sugerimos sean tenidas en cuenta por parte de la

Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones para mejorar el proceso de

PQRS en la entidad.

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, como consecuencia de la afectaciéon en las condiciones de

operacion que impidieron la normal aplicacién de la misma.

3.1.9 Inventario Tramites y Servicios

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:
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10. Instrumentos de Gestio. Hington - Buscar con Go. £Gué e Gestion Social? 0. Trémitos

TRANSPARENCIA Y ACCESO A
" " LA INFORMACION PUBLICA
9. Tramites y Servicios TRANSMILENIO

Pasos o procedimiento de trémites y Servicios

TRANSMILENIO

Tréamites

Tarjeta Tullave Basica

+ Tarjeta Tullave Basica (guia de tramites distrital)

« Tarjeta Tullave Bésica (Funcién Pablica SUIT)

alizacién Tarjeta Tullave -

n de la Tarjeta Tullave (guia de trimites distrital)

n de la tarjeta Tullave (Funcién Pablica SUIT)

Se

n
BE
L > Informe de Gestién 2015
use stema

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

De la revisién realizada en el Sistema Unico de Informacién y Tramites - SUIT
(http://lwww.suit.gov.co/), se lograron identificar 2 tramites (Tarjeta basica vy
Personalizacién de tarjeta Tu llave), tramites que fueron actualizados en la mesa de
trabajo con el DAFP en el mes de Abril de 2021.

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 Bogota te escucha.

e ;Como solicitar grabaciones de las camaras dentro del Sistema TransMilenio?
e Novedades del Sistema TransMilenio

e Informacion general del Sistema TransMilenio

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

e Tarjeta Tullave basica.

e Canales de atencion al ciudadano.

e Subsidio de transporte para personas con discapacidad.

e Personalizacion tarjeta Tullave.

e Informacion sobre vinculacién de vehiculos y empleo en el SITP.

e Tarifas del Sistema y medios de pago.
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e Incentivo tarifario del sistema transporte masivo de Bogota para la poblacion
SISBEN

e Planeador de viaje

4. Informe Veeduria Distrital

La Veduria Distrital a través de radicado 20215000069281 del 14 de Julio de 2021, solicit
copia de los planes de mejoramiento propuestos por TRANSMILENIO S.A., indicando
que “una vez verificada la informacion que reposa en el Bogota Te Escucha, para los
meses de enero a junio de 2021, se encontro que realizando una validacion de los
tiempos promedio de respuesta de su entidad, en lo referente a las peticiones clasificadas

en los siguientes subtemas, presentan tiempos promedio superiores a los 30 dias”:

Subtema Promedio de dias gestion
Pagina web SITP TRANSAMILENIO 49
Horarios de servicio 44
Frecuencia de servicio dual 35.50

Fuente: Informacién tomada del memorando de la Veeduria Distrital radicado No 20215000069281 del 14 de Julio de 2021

La Oficina de Control Interno considera relevante que la Subgerencia de Atencién al
usuario informe oportunamente las acciones a tomar, teniendo en cuenta que
actualmente los términos establecidos en el articulo 5 del Decreto 491 de 2020, son
plazos transitorios para la respuesta de las PQRS, por lo que una vez finalice el Estado
de Emergencia decretado en razon de la pandemia se restableceran los tiempos
establecidos en la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015

5. Seguimiento a las recomendaciones efectuadas en el informe del primer
semestre de 2020 OCI.2021-022.

La Oficina de Control Interno, realizé seguimiento a las acciones definidas por la
Subgerencia de Atencién al Ciudadano y Comunicaciones en el memorando de respuesta
derivado del informe OCI-2021-022.

La Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Comunicaciones, mediante memorando

radicado a través del sistema de Informacién T-DOC del 19 de abril, dio respuesta al
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informe OCI -2021-22 con el asunto: “Acciones de mejora- Gestion de PQRS segundo
semestre de 2020”. Los resultados del seguimiento a dichas acciones se presentan a

continuacion:

1. Revisar y/o ajustar la clasificacion de las PQRS conforme a la establecido en el
Decreto 491 de 2020 y el Cdédigo 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.

. La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones indic6 en su
memorando de respuesta que la clasificacion de las PQRS se estaba
ajustando a la que se aplicaba en el Distrito “de acuerdo a la normatividad
vigente, con el fin de facilitar y permitir el mencionado proceso de
integracion en los Sistemas, siguiendo la linea de trabajo que desde la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota nos ha entregado, por
lo tanto, ya se vienen adelantando los cambios y adecuaciones, siguiendo
lo mencionado por la Oficina de Control Interno”.

. Adicionalmente en el Plan de Mejoramiento reportado a la Oficina de
Control Interno el dieciseis (16) de Julio de 2021 se planteé como accion de
mejora “Se integrara en el procedimiento P-SC-001 de Atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias la clasificacion de las PQRS
conforme a lo establecido en el Codigo de Procedimiento de lo Contencioso
Administrativo.”, lo cual fue corroborado efectivamente por la Oficina de
Control Interno evidenciando que el numeral 6.5 del Procedimiento

referenciado incluye la clasificacion establecida normativamente.

Pese a las acciones anteriormente referenciadas, en el presente seguimiento se
evidencid que se continda presentando el inconveniente de la clasificacion de las PQRS
en los diferentes canales, las cuales difieren de la clasificacion normativamente
establecida y de lo establecido en el numeral 6.4.4 del Procedimiento PSC-001
denominado “Tiempos de respuesta para requerimientos radicados en la Entidad”,

respecto de la clasificacion dada en la casilla Tipo de Requerimiento.
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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 La Subgerencia de Atencion al usuario y Comunicaciones realizé una mesa de
trabajo con la Veeduria Distrital el dia diez (10) de mayo de 2021 donde se
indico por parte de esta entidad que la causa de las diferencias se daban en
razon a que en el sistema Distrital no se incluian los traslados a otras entidades.
Asi mismo, en el Plan de Mejoramiento como accién se plante6 el envio de
memorando a la Veeduria Distrital y se reporté un cumplimiento al 100% por

parte de la Dependencia.

No obstante, se evidencia por parte de la Oficina de Control interno que las acciones
ejercidas por parte de la dependencia no son efectivas, puesto que se contindan
presentando grandes diferencias entre lo reportado por el TCC y la Subgerencia de
Atencion al Usuario, por lo que la dependencia debe evaluar como conciliar los datos

de los reportes que se generan.

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 informacion

congruente y se puedan realizar los seguimientos de manera clara.

e De acuerdo a lo sefialado por la Subgerencia de Atencién al Usuario tanto en
el memorando de respuesta como en el plan de mejoramiento, la accidn a
tomar respecto de la presente observacion, es “remitir las bases con el filtro y
férmula utilizada por el componente para obtener el numero real de peticiones
recepcionadas, mas no del numero de actividades llevadas a cabo en la gestion
de la respuesta de un solo requerimiento”. En el presente seguimiento se pudo
identificar por parte de la Oficina de Control Interno que las bases de datos
fueron remitidas identificando los registros duplicados, sin embargo, en el

presente seguimiento se presentaron 1.438 PQRS de mas que en los informes
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publicados en la pagina web de la entidad y que en lo reportado en bases de
datos por la dependencia.

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 acuerdo al plan de mejoramiento remitido por la dependencia se puede
evidenciar que tienen planteadas varias acciones para atender la presente
recomendacion: la primera de ella se define como “Se reforzaran las mesas de
trabajo en conjunto con la Defensoria Ciudadano TransMilenio con los
concesionarios del Sistema, con el proposito de revisar el cumplimiento de
criterios de respuesta. De lo anterior requerimos de su apoyo en el
acompanamiento de algunas de las reuniones de las diferentes areas esto con
el fin de sensibilizar a los diferentes actores de la Entidad, en la entrega
oportuna de las respuestas a las PQRS.”, “Se realizaran semestralmente
reuniones con los todos enlaces de las dependencias de TRANSMILENIO S.A.,
para realizar un seguimiento al tramite y gestion de las PQRS registradas en el
periodo.” y “Se continuara con el proyecto de “Plan padrino” a través de la
Subgerencia de Atencion al Usuario y comunicaciones, en el cual se realizan
reuniones o mesas de trabajo con las diferentes areas internas de la Entidad,
asi como con los concesionarios, en especial con aquellas en las cuales se
evidencian posibilidades de mejora, respecto a los criterios de respuesta y la
forma en como emiten las contestaciones a los requerimientos interpuestos por
la ciudadania.”. En virtud de las acciones planteadas la Subgerencia de
Atencion al Usuario y Comunicaciones se pudo evidenciar que las mismas se
han realizado, sin embargo, se debe analizar si son efectivas teniendo en
cuenta que aun se evidencian una gran cantidad de peticiones tramitadas en
un término mayor a 30 dias.

5. Gestionar con el concesionario Recaudo Bogota, que en el chat dispuesto en la

pagina www.tullaveplus.gov.co la autorizacién de tratamiento de datos personales
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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 De acuerdo a los soportes remitidos por la Subgerencia de Atencién al Usuario
y como accion dentro del plan de mejoramiento se propuso la remisién de un
memorando el cual fue remitido mediante radicado N° 2021-EE-05620, por
medio del cual se elevo la solicitud al concesionario Recaudo Bogota, con el
fin de que hagan la actualizacion y modificacidn correspondientes a la pagina
Web, en la parte del chat de atencion, de acuerdo al cumplimiento de la ley
1581 de 2012, y lo mencionado informe. A pesar de lo anterior, en el presente
seguimiento ha persistido la debilidad.

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 gestién de los
expedientes.

e Frente a la presente recomendacion no se realizd por parte de la dependencia
accion alguna, por lo que la misma se reitera en el presente informe teniendo
en cuenta que aun persisten inconsistencias en la base de datos.

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 La Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones atendio varias de
las recomendaciones realizadas por la Oficina de Control Interno en el informe
anterior y realiz6 varias acciones con el fin de atender las mismas, sin embargo,
se debe indicar que algunas recomendaciones se reiteran en el presente
informe por lo que la dependencia debera continuar ejerciendo acciones para

realizar la mejora en los procesos relacionados con PQRS.
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6. ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS POR LA SUBGERENCIA DE
ATENCION AL USUSARIO Y COMUNICACIONES

Como parte de la evaluacion y seguimiento a las acciones de mejora implementadas por
la SAUC y de acuerdo con lo informado en reunion y soportes remitidos por correo
electronico se pudo evidenciar que se estan adelantando actividades a nivel general para
brindar un mejor servicio, dentro de las que se destacan:

e Accion de mejora: En el mes de enero de 2021 se disefid una capacitacion
relacionada con el tramite de PQRS y Servicio al Usuario, la cual fue realizada en
marzo de 2021 a través de cada padrino, a los delegados de cada dependencia
de la Entidad y concesionarios del Sistema.

e Jornadas de capacitaciéon: En los meses de febrero y marzo, el componente de
Servicio al Usuario de la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones
genero una jornada de capacitacion al personal de los cuarenta (40) puntos de
atencion al Usuario y personalizacion sobre temas de mejora en la atencion al
usuario de estos puntos.

e Campafa marzo 2021: en el mes de marzo de 2021 se disefid una campana
audiovisual para dar a conocer la importancia de la labor del equipo de atencién
al Usuario en via por la ciudadania, adicional se recordo los canales de atencion
al usuario, la cual fue divulgada a través de las redes sociales de la Entidad.

e Contenido Intranet: A través de la intranet de la Entidad “TransMitiendo” se realizo
un contenido y noticia para dar a conocer la importancia de la labor del equipo de
atencion al Usuario en via y recordar los canales de atencion a los colaboradores
internos de TRANSMILENIO S.A. la cual fue publicada en el mes de abril.

e Protocolo de documentos perdidos: en el mes de marzo de 2021 se implementd
la primera version del protocolo de documentos que son encontrados en el
Sistema TransMilenio, para mejorar la experiencia del usuario en el componente
troncal, asimismo se cred un contenido en la pagina web de la donde se da a
conocer el presente protocolo, asi como la forma en que los usuarios pueden

recuperar sus documentos extraviados.
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e Actualizacién Manual del Usuario: En el mes de mayo se realizé la actualizaciéon
al manual M-SC-004.

e Reunion semestral: El dia 29 de junio de 2021, se realizé la reunion semestral con
los todos enlaces de las dependencias internas de TRANSMILENIO S.A., con el
fin de presentar el seguimiento al tramite y gestién de las PQRS registradas
durante el primer semestre de 2021 en las diferentes plataformas de la Entidad,
con el de sensibilizar a colaboradores internos sobre la importancia de dar
respuesta en los términos de ley y cumpliendo las directrices dadas por la Alcaldia

a los derechos de peticion.

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. Implementar medidas de proteccién al denunciante y la reserva de la informacion
suministrada asi como de la identidad del denunciante (Directiva 01 de 2021)

e “Apesar que en la Intranet de la Entidad se publico como hacer denuncias
por posibles actos de corrupcion y al dar click en el boton dispuesto para
ello, automaticamente se redirige a la pagina del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanos, falta implementar acciones respecto de
la proteccion de datos del denunciante y reserva de la informacion
suministrada.”

2. Hacer seguimiento al oficio 2021-EE-052620, remitido a Recaudo Bogota, con el
cual se solicita el cumplimiento a la autorizacidn previa del tratamiento de datos
personales en el canal del chat dispuesto para atencion al publico e interposicion
de PQRS, para dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1581 de 2012 y el
decreto reglamentario 1573 de 2013.

e “El 12 de Agosto de 2021, se verifico el funcionamiento en linea del chat

Tullave, el cual atendié la solicitud de informacién que se realizé como prueba,
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denotando claridad en conocer la necesidad del usuario para entregar la
respuesta. Sin embargo, se pudo validar que no se solicita una autorizacion
de datos personales a pesar que se entregan datos publicos, semiprivados y
privados”

3. Continuar las mesas de trabajo con la veeduria Distrital y realizar acciones internas
a fin de conciliar los datos que se consignan en las bases de datos y en lo que se
reporta en el tablero de control de la Veeduria Distrital:

e Es importante precisar que lo mencionado fue registrado en el informe de
seguimiento anterior y que por parte de la dependencia se realizd una reunién
con la veeduria Distrital el dia diez (10) de mayo de 2021 donde se indic6 por
parte de esta entidad que la causa de las diferencias en el numero de
solicitudes es en razén a que “Al interior de las entidades se van a tener
reportes de peticiones registradas con un numero mayor, ya que esas que
gestionan como traslados son contadas, sin embargo, para Bogota Te Escucha
y el TCC estas peticiones registradas omiten los traslados, debido a que las
peticiones se contabilizan una unica vez para reportar cifras a nivel distrital.”
Sin embargo, la Oficina de Control Interno, tal cual como se manifesté en dicha
mesa trabajo, considera que ésta no puede ser la razon para que se presenten
diferencias tan elevadas frente a las PQRS registradas en la Entidad y en la
Veeduria Distrital.

4. Implementar niveles de supervisién en la captura de la informacion de las bases
datos, con el fin de evitar inconsistencias y ofrezcan informacion confiable para
Su seguimiento.

e En la base de datos del canal SDQS se establece que existen veinticuatro (24)
PQRS correspondientes al 1% del total de peticiones por este canal, se
encuentran a cargo de la Oficina de Control Interno y se establece como
funcionario encargado Hernan Pedraza quien es profesional 6 de la

Subgerencia General,
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e En la base de datos del canal de T-DOC se encuentra que siete (7) registros
en la casilla tipo de peticidn se encuentra en blanco, lo que dificulta determinar
si dichas solicitudes fueron respondidas en término, pues el tiempo de
respuesta dependera de qué tipo de PQR es (peticidn, informacién, consulta,
solicitud de copias).

e En la base de datos de T-Doc existen inconsistencias en dieciocho (18)
registros en el campo Fecha ER (Fecha de respuesta), por lo que en dichos
registros no se puede determinar el tiempo de respuesta de dichas PQRS.

e En la base de datos del Canal CRM se encuentra que cuarenta y seis (46)
registros no cuentan con el dato de fecha de solucién de la PQRS, por lo que
no se puede determinar si las mismas fueron solucionadas de manera
oportuna.

5. Propender acciones internas para que las PQRS disminuyan el tiempo de ser
solucionadas, teniendo en cuenta que una vez finalice el Estado de Emergencia
los plazos para contestar seran los que se establecieron en el cdédigo contencioso
administrativo los cuales son menores a los que actualmente se usan para el
tramite de peticiones.

e De acuerdo a la informacion consignada en cada una de las bases de datos
de los diferentes canales (SDQS, CRM, T-DOC) se pudo evidenciar que en
el canal SDQS existen ciento sesenta y cuatro (164) PQRS contestadas en
un tiempo superior a treinta (30) dias, en el canal CRM existen seiscientos
setenta y cinco (675) PQRS que fueron resueltas en un término mayor a
treinta (30) dias, y veintiuno (21) PQRS en el canal de T-Doc fueron
respondidas después de treinta (30) dias.

6. Clasificar correctamente las peticiones o documentos que llegan a la entidad por
diferentes canales, y emitir siempre respuesta al peticionario cuando se clasifique
como PQRS, teniendo en cuenta que la normatividad aplicable no excluye de

manera taxativa que puedan dejarse peticiones sin respuesta.
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e Delas 61 PQRS de la muestra dos (2) (2021-ER-06536 y 2021-ER-06813)
que corresponden al 3% no contaban con la respuesta en el aplicativo de
T-doc indicandose que era Informativo, lo cual fue confirmado por la
dependencia por medio de correo electrénico de fecha diez (10) de agosto
de 2021.

7. Implementar en la pagina WEB de la entidad una ayuda en linea para que los
usuarios conozcan cuales son los datos que debe incluir en las PQRS
relacionadas con la operacién del sistema (Cddigo de bus, Rutas, fechas etc.) y
sus solicitudes puedan ser tramitadas y contestadas de fondo.

e De las cuarenta y tres (43) PQRS a cargo de los concesionarios, en cinco
(5) respuestas correspondientes al ocho por ciento (8%) en la respuesta se
solicita al Peticionario que debe aportar otros datos (Cédigo de bus, rutas,
fechas etc.) para que la solicitud sea contestada de fondo.

8. Realizar seguimiento a las PQRS en las cuales falta un soporte (peticién incial,
respuesta) para que se permita tener una trazabilidad de las mismas y tener la
seguridad que fueron tramitadas en los tiempos legales y con la calidad que

reuieren las peticiones.

Para la peticion No 1856212021 recepcionada por el canal de SDQS el 12 de junio de
2021 y correspondiente al 2% de la muestra, no fue posible determinar si se respondio
de fondo ya que en el expediente no se encontrd la peticion inicialDurante el presente
seguimiento, se realizaron reuniones a fin de aclarar las dudas generadas con ocasion
de la informacion suministrada a la Oficina de Control Interno y el 6 de septiembre se
realizé socializacion de resultados del presente informe, con los responsables de la

informacion por parte de la Subgerencia de Atencidn al Usuario y Comunicaciones.

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

tema en mencion.
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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

relaciéon con la formulacién de plan de mejoramiento respectivo.
Cualquier informacion adicional con gusto sera suministrada.

Cordialmente,

Firmado digitalmente por LUIS ANTONIO
RODRIGUEZ OROZCO

Fecha: 2021.09.21 14:55:36 -05'00'

LUIS ANTONIO RODRIGUEZ OROZCO

Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Natalia Stefanie Acosta Quiroga - Contratista oficina de Control Interno
Revisé: Luz Marina Diaz-Contratista de la Oficina de Control Interno
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