ik A

2 ! TRANSMILENIO S.A. 29-07-2015 03:39:51
ALCALDIAMAYOR | )
DEBOGOTAD.C. 1 Al Contestar Cite Este Nr.:2015{E7362 O 1 Fol:1 Anex.9

! ORIGEN: sd:173 - OFICINA DE CONTROL INTERNO./RODRIGUEZ DEVI/
i DESTINO: GERENCIA GENERAL/PARIS MENDOZA SERGIO

{ ASUNTO: INFORME OCI - 026-INFORME SEMESTRAL DE ATENCION A

i OBS: CARLOS :

MEMORANDO INTERNO

Sergio Paris Mendoza

Para Gerente General

De Jefe Oficina de Control Interno

Informe OCI-2015-026
Asunto Informe Semestral de Atencién al Ciudadano y Gestién de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias - Ley 1474 de 2011.

Respetado Doctor Paris Mendoza.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1474 de 2011 (Articulo 76, reglamentado
mediante Decreto 2641 de 2012), corresponde a la Oficina de Control Interno vigilar que
la atencién en la Entidad se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y los
parametros establecidos por la Organizacion, asi como presentar a la Gerencia General
un informe semestral sobre el particular, tomando como referencia lo establecido en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano”, el cual forma integral del Decreto 2641 de 2012, especialmente lo
contemplado en el numeral IV “Estandares para la atencion de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos.”

Me permito remitir el Informe de Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRS
correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2015.

Estaré atento ante cualquier inquietud que surja al respecto, con el mayor interés porque
los resultados de este trabajo agreguen valor en la mitigacion de los riesgos detectados
y la mejora del proceso o actividad revisada.

Cordialmente,

HECTOR FABIO RODRIGUEZ DEVIA
Jefe Oficina' de Control Interno
hectorf.rodriguez@transmilenio.gov.co

Anexos: Informe OCI-2015-026 en Nueve (9) Folios.
Copia: Yanod Marquez Aldana, Subgerente de Comunicaciones y Atencién al Usuario (E)

OCI - 152 - 2015 / 29 de Julio de 2015
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N° INFORME: OCI-2015-026

PROCESO / ACTIVIDAD REALIZADA: Informe Semestral de Atencion al C/udadano y Gestién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - Ley 1474 de 2011.

- EQUIPO AUDITOR: _ o
Giovanny Caicedo Pifieros — Contratista de Apoyo a la Gestién

APOYO Y ASESORIA TECNICA: |
Angela Johanna Marquez Mora - Asesora-Contratista.

OBJETIVO(S):

1) Verificar la existencia de por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen
con el cumplimiento de la misién de la Entidad.

2) Analizar la existencia y comportamlento de los dlferentes canales de recepcion de quejas,
sugerencias y reclamos.

3) Verificar la oportunidad en la gestion de las quejas, sugerencias y reclamos recibidos.

4) Determinar el grado de cumplimiento de la Entidad con respecto a los estandares para la
atencion de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos establecidos en el numeral 1V del
documento “Estrategias para la Construccién del Pian Anticorrupcion y de Atencnon al
Cludadano el cual forma integral del Decreto 2641 de 2012

ALCANCE:

El alcance previsto para esta act|V|dad comprendlo la revision de una muestra de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias récibidos por la Entidad durante el periodo comprendido entre el |
1 de enero y el 30 de Junio de 2015, asi como la verificacion del cumplimiento por parte de la
Entidad con respecto a los estandares de atencién al ciudadano™ establecidos en las normas
legales vigentes y los parametros establecidos por la Organizacion.

" |.Limitacion al alcance: Para efectos de la realizacion del presente informe, no fue posible realizar
la verificacion de las PQRS registradas en la plataforma ZOHO debido a que la informacion |-
suministrada por la Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario en Excel no contaba
con la informacion suficiente para evaluar el cumplimiento de los crlterlos establemdos en el
Decreto 371 de 2010. :

Tampoco fue posible obtener acceso a la misma debido a que para ello se requeria la creacién de
un nuevo usuario para la Oficina de Control Interno, el cual no se encontraba autorizado.

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO RECOMENDACIONEé y CONCLUSIONES'

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474.de 2011 “Por /a cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevenCIon investigacion y sancioén de acfos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica” que establece “(...) La oficina de control

R-CI-023 Nowembre de 2014
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interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular.(...)” y a lo
dispuesto en el Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley
1474 de 2011” la Oficina de Control Interno de TRANSMILENIO S.A. llevé a cabo la verificacion de
la existencia y/o aplicacion de los pardmetros basicos que deben cumplir las dependencias
encargadas de la gestién de [as peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de las entidades
publicas, fundamentado en el analisis de la informacion y documentacion existente y puesta a
disposicion de esta dependencia, la observacion directa y el resultado de las evaluaciones
realizadas previamente, cuyos resultados se presentan a continuacion:

CONSIDERACIONES NORMATIVAS:

s 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’.

= Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011”".

= Decreto 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".

» Circular Externa N° 001 de 2011 emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
Materia de Control Interno.

» Procedimiento P-SC-001 Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (Version 0
del 10 de Diciembre de 2013).

RESULTADOS DE LA VERIFICACION:
1) RECEPCION:

A 30 de junio de 2015, la Entidad contaba con los siguientes canales de acceso para que los
ciudadanos pudieran radicar sus Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (en adelante
PQRS):

a) Enlaces de facil acceso:

i) Sitios Web: Los usuarios pueden ingresar a la pagina del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. http://bogota.gov.co/sdas, a través de
nuestras paginas web oficiales www.transmilenio.gov.co, en la pagina principal de la
Alcaldia Mayor de Bogota http://www.bogota.gov.co/ y en el sitio web www.sitp.gov.co a
través del link “Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”.

» www.transmilenio.gov.co: En la parte superior derecha de la pagina web se|
encuentra la pestafia “Atencion Ciudadana” y al interior de ella la opcién desplegable

R-CI-023 Noviembre de 2014
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las solicitudes por parte de la ciudadania.

“Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”, a través de la cual es posible radicar

De igual forma, en la parte inferior de la pagina principal se encuentra el link de
acceso directo al Sistema Distrital de Quejas, Reclamos y Soluciones — SDQS, tal
como se observa en las siguientes imagenes:
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www.sitp.gov.co: En la parte inferior izquierda de la pagina se encuentra el link de
acceso directo al “Sistema Distrital de Quejas y Soluciones’.
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» hitp://www.bogota.gov.co: En la pagina principal de la Alcaldia mayor de Bogota
D.C. se puede acceder a través de la pestafia "SERVICIO AL CIUDADANOQO”
ubicado en la parte superior, en la opcién desplegable “Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones”

ii) Otros sitios web: Adicionalmente, los ciudadanos pueden radicar sus PQRS a través
de la plataforma ZOHO, la cual se encuentra disponible en el sitio web
http://www.tullaveplus.com, en el enlace ubicado en la parte inferior izquierda
“Contactenos”, opcion “Quejas y Reclamos”.

iii) Formatos electronicos para presentacion de PQRS: Los usuarios pueden interponer
sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de informacion en los formatos que se
encuentran asociados en cada una de las paginas anteriormente mencionadas.

Si la peticién es presencial, se debe realizar en el formato de RECEPCION DE
REQUERIMIENTOS R-SC-001, el ‘cual se radica fisicamente en las oficinas
administrativas de TRANSMILENIO S.A. ubicadas en la Avenida El Dorado # 66 - 63
Bogota — Colombia.

iv) Lineas para comunicacion verbal:

= Linea de Atencidén 195: A la cual se puede acceder desde cualquier teléfono celular
o fijo, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

= Linea de Atencién 018000 7115510 “Tu Llave del Sistema Integrado de Transporte
del SITP” a la cual se puede acceder desde cualquier teléfono fijo en Colombia.

» Linea de Atencién (5§71) 220 3000 Extensién 2500 la cual conecta directamente a la
Linea 195, de lunes a viernes de 7am a 4:30 pm.

2) OFICINA DE CORRESPONDENCIA (ATENCION AL CIUDADANO):

En caso de que se requiera presentar un recurso en forma presencial, el ciudadano podra
dirigirse a la Avenida El Dorado N° 66 — 63 Primer Piso, Bogota D.C. (Sede Administrativa de
TRANSMILENIO S.A.) de lunes a viernes en el horario de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.

Las solicitudes realizadas de forma presencial se registran a través del aplicativo CORDIS, que

maneja un registro con un ndmero consecutivo de las comunicaciones que llegan fisicamente a
la Entidad y que son recibidas, radicadas y registradas en la Oficina de Correspondencia.

3) INFORMACION A LA CIUDADANIA:

La Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario ha desarrollado diferentes campanas
de divulgacién de los medios de atencién con los que cuenta la Entidad para la recepcién de las
PQRS, entre las cuales se destacan:
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4)

5)

» Catorce (14) carteleras externas ubicadas en siete (7) Portales del Sistema TransMilenio.

» Dieciséis (16) carteleras tipo PAU (Punto de Atencion al Usuario) ubicadas en siete (7)
Portales y cuatro (4) Estaciones del Sistema TransMilenio.

= 40 puntos de atencién personalizada cuya ubicacidén y horarios se encuentran disponibles en
el enlace http://www.tullaveplus.com/index.php?id=838B31B1.

» Mensajes divulgados a través de los tableros  electronicos y altavoces del Sistema

TransMilenio.

Canal informativo ON - TV (pantallas en buses troncales).

Banners publicados en la pagina web de la Entidad.

Acciones web 2.0 - Mensajes en redes sociales (Twitter, Facebook y YouTube).

Publicaciones en Redes Sociales y Pagina Web

INFORMES:

La Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario realiza informes periodicos
relacionados con las PQRS recibidas en la Entidad, los cuales son socializados con cada uno
de los operadores del Sistema, con el fin de que se tomen acciones que conlleven a brindar un
mejor servicio a la ciudadania.

De la misma forma, realiza informes mensuales con destino a la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
y la Veeduria Distrital.

El 1 de febrero de 2015 comenzé la implementacion del aplicativo de gestion de PQRS “Z0OHO”,
no obstante, esta herramienta no permite la generacion de informes detallados que permitan la
clasificacion y andlisis de las PQRS.GG

Nota: La Oficina de Control Interno aclara que la cantidad de datos reportados en los informes

mensuales no coinciden con la informacion reportada en el informe semestral consolidado
correspondiente al periodo enero — junio de 2015.

COMPORTAMIENTO DE LAS PQRS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE 2015:

El analisis que realiza la Oficina de Control Interno sobre el comportamiento de las PQRS, se
basa en la informacion generada del aplicativo CORDIS y la base de datos en Excel del Sistema
Distrital de Quejas y Solicitudes — SDQS correspondiente al periodo comprendido entre los
meses de enero .y junio de 2015, suministrada por la Subgerencia de Comunicaciones y
Atencion al Usuario y/o extraida de los informes mensuales presentados por esta misma
dependencia.

Es importante aclarar que la Oficina de Control Interno posee un usuario de consulta en el
aplicativo SDQS, pero a la fecha de realizacion de la actividad, no habia sido posible generar los
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reportes necesarios ya que la plataforma no se encontraba habilitada aun para la emisién de
esta informacion, por tanto, el analisis fue realizado sobre la base de datos recibida en formato
Excel.

a) CORDIS: Es el aplicativo utilizado por TRANSMILENIO S.A. para el recibo, asignacion,
seguimiento y control de la correspondencia. Cabe aclarar que esta herramienta no permite
al usuario de la Oficina de Control Interno la generacion de archivos y/o reportes en formato
Excel, razén por la cual esta informacién fue solicitada a la Direccion de TIC’s.

(1) PQRS radicadas: Una vez analizada la informacién de la base de datos
suministrada, se observd que la misma posee tiene 1.077 registros correspondientes
a 1.071 PQRS (dado que figuran registros de asignacion de un mismo tramite a
diferentes usuarios).

PQRS RADICADAS EN APLICATIVO CORDIS PRIMER SEMESTRE DE 2015

TOTAL CORDIS 1.071

PETICIONES GENERALES l 566

QUEIJAS

RECLAMOS

PETICIONES ESPECIFICAS DE INFORMACION
SUGERENCIAS

PETICIONES DE DOCUMENTOS

PETICIONES ENTRE AUTORIDADES

0 200 400 600 800 1000 1200

Fuente: Aplicativo CORDIS

De las 1.071 PQRS radicadas a través del aplicativo CORDIS durante el primer
semestre de 2015, se selecciond para analisis una muestra no estadistica de 60 casos,
cuya distribucion corresponde al porcentaje de participacién de cada dependencia dentro
de la poblacion objeto de estudio.

De acuerdo con lo anterior, la seleccion de la muestra seleccionada se distribuye de la
siguiente maneéra:
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caamons | prororcion | muestia
-Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al usuario 773 72% 43
‘Otras dependencias 193 18% 10
Direceion Técnica de BUSES 49 5% 3
Subgerencia Juridica 35 3% 2
Direccion técnica de BRT , 14 1% 1
Direccién Administrativa 7 11% 1
Total muestra verificada en aplicativo 1.671 100% 60

ii) Oportunidad en la Respuestas: Con el fin de verificar el cumplimiento de los términos
establecidos para la atencion de las PQRS recibidas en la Entidad, se revisaron los|
archivos digitalizados disponibles en el aplicativo de gestién documental ROYAL, de
acuerdo con la muestra anteriormente descrita, obteniendo los siguientes resultados:

OBSERVACIONES CANTIDAD gggggﬁ%‘i’;‘_
Respuestas - Oportunas 30 50%
Respuesta Inoportunas (tiempo superior a 15 dias) 27 45%
Respuestas Incompletas o Sin Respuesta Definitiva ‘ 3* 5%
TOTAL PQRS REVISADAS 60 100%

* Uno (1) de los trémites analizados no presento respuesta por parte de la Entidad.

Lo anterior, contrasta con el cumplimiento de los términos establecidos en el
Procedimiento Interno. P-SC-001 Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (Version 0 del 10 de Diciembre de 2013), numeral 6.1 NORMAS
ESPECIFICAS, item 3.

b) Sistema Distrital de Quejas, Reclamos y Soluciones - SDQS: Mediante este aplicativo
se asignan todas las PQRS interpuestas por los ciudadanos ante cuaiquier Entidad Publica
del Distrito Capital, el cual se encuentra conectado a la linea de atencién 195 y a la pagina
web www.transmilenio.gov.co y www.sitp.qov.co.

i) PQRS radicadas: Durante el semestre analizado, se detectaron novedades respecto a
los reportes que remiti6 la Subgerencia de Comunicaciones, quien a su vez los recibio
de los administradores de la base de datos SDQS, lo anterior, dado que al verificar la
base de datos en Excel con 33.617 registros, se encontraron requerimientos que figuran

“repetidos entre 2 y 8 veces y que corresponden a reasignaciones o situaciones en las
que el tramite se debe asignar a diferentes dependencias.
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Del total de 33.617 registros contenidos en la base de datos en Excel del SDQS
correspondiente al’ segundo semestre de 2015, se observé una concentracion del
81.43% en las tipologias “Queja” con 20.004 registros (59.51%) y “Reclamo” con 7.372
registros (21.93%) tal y como se observa a continuacion:

TIPO CANTIDAD sgggg&.ﬁlﬁt
Felicitacion 252 0,74%
Denuncia por actos de corrupcion 315 0,94%
Consulta . 351 1,04%
Solicitudes de Informacién 430 1,28%
Peticién De Interés Particular 669 1,99%
Peticion De Interés General 1.696 5,05%
Sugerencias 2.528 7.52%
Reclamo 7.372 21,93%
Queja 20.004 59,51%
TOTAL GENERAL 33.617 100,00%

Fuente: PRIMER SEMESTRE 01 ENERO A 30 DE JUNIO 2015 - SDQS

ii) Canales: Segln se pudo observar en el archivo de Excel, las PQRS se registraron por
diferentes -canales, siendo las suscritas a fravés de la pagina Web las mas
representativas con 18.980 que equivalen al 56.46%, seguidas por las presentadas a
través de la linea telefénica con 9.174 que representan un 27.29%. :

CANALES DE ATENCION SDQS

TOTAL
WEB
TELEFONO
PRESENCIAL
ESCRITO . N

E- MAIL o :

33.617

; : i
BUZON ; ¢ ! ; ‘ ;
REDES SOCIALES E!"l_ " l :

- 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 35.000

Fuente: PRIMER SEMESTRE 01 ENERO A 30 DE JUNIO 2015 - SDQS
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iii) Oportunidad en las respuestas: De la base de datos del SDQS se seleccion6é una
muestra de 60 casos que fueron objeto de verificacién, y cuyos resultados se muestran a
continuacion:

OBSERVACIONES CANTIDAD gggzgl':%%"_
Respuestas Oportunas 25 42%
Respuesta Inoportunas (tiempo superior a 15 dias) 27 45%
Respuestas incompletas o Sin Respuesta Definitiva 8 13%
TOTAL PQRS REVISADAS 60 100%

iv) Estado de los requerimientos en la base de datos SDQS: Al verificar el contenido de
la base de datos en Excel de las PQRS en el SDQS, ésta relaciona 8 items que
describen el estado en que se encuentran los requerimientos:

ESTADO DE LAS PQRS : CANTIDAD
BLOQUEADO - POR NUMERO DE INTENTOS DE ASIGNACION 6
EN TRAMITE - POR RESPUESTA PARCIAL 17
SOLUCIONADO - POR TRASLADO 21
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 24
DENTRO DE LOS TERMINOS 124
POR AMPLIAR - POR SOLICITUD DE INFORMACION 4.641
EN TRAMITE - POR ASIGNACION 5.683
CERRADOS CON RESPUESTA 23.101
TOTAL GENERAL 33.617

Fuente: Archivo Excel Consolidado PQRS del SDQS

c) ZOHO: Es el aplicativo que comenz6 a funcionar a partir del 1° de febrero de 2015, a traves
del cual se registran las PQRS del SITP y se encuentra conectado a la linea 018000-115510
y a la pagina web http://www.tullaveplus.com.

Se constituye en la linea de atencién del SITP en la cual se reciben todas las solicitudes de
informacion verbal que la ciudadania requiera de forma inmediata, el cual es administrado
por la firma Recaudo Bogota e Infinity.

En aras de brindar un mejor servicio, la Subgerencia de Comunicaciones realiza
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seguimiento a la pagina Web y al Call Center, para lo cual se programan reuniones
quincenales donde se acuerdan actividades y se analizan las PQRS reglstradas con el
objetivo de facilitar la toma de decisiones al respecto.

Nota: Tal como se mencion6 al inicio del presente informe, se presenté una limitacién al
alcance del presente trabajo, debido a que no fue posible realizar la verificacién de las
PQRS registradas en la plataforma ZOHO debido a que la informacion suministrada por la
Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario en Excel no contaba con la
informacién suficiente para evaluar el cumplimiento de los criterios estabIeCIdos en el
Decreto 371 de 2010.

Tampoco fue posible obtener acceso a la misma debido a que para ello se requeria la
creacion de un nuevo usuario para la Oficina de Control Interno, el cual no se encontraba
autorizado.

i) Contenido de la base de datos de ZOHO: Al revisar el numero de radicado de la base
de datos en Excel suministrada por la Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al
Usuario la cual contiene 100.002 registros, se observo que habian registros duplicados.
Por lo anterior, esta base de datos fue depurada y como resultado se obtuvieron un total
de 97.913 registros. De igual forma, la base de datos recibida contiene registros desde
el afio 2012, por lo cual se filtraron los registros que corresponden a PQRS del primer
semestre 2015 quedando un total de 7.923, de las cuales se puede observar lo
siguiente:

DATOS POR TIPOLOGIA N° CASOS %
OTRAS PQRS 5.205 66%
QUEJA 1.414 18%
RECLAMO 1.013 13%
SUGERENCIA 202 3%
INFORMACION 89 1%
TOTAL GENERAL 7.923 100%

Fuente: Base de Datos ZOHO en Excel

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA N° CASOS %
Respuestas Oportunas 7.855 99%
Respuestas Inoportunas 68 1%
TOTAL GENERAL 7.923 100%

Fuente: Base de Datos ZOHO en Excel
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6)

7)

CONTINGENCIA PRESENTADA EN LA SUBGERENCIA DE COMUNICACIONES Y
ATENCION AL USUARIO:

El 24 de enero de 2015 finalizaron los contratos de cuatro (4) de los (6) seis contratistas de la
Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario cuyo objeto era dar tramite a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los ciudadanos. Posteriormente, en el mes de
febrero de 2015 (aproximadamente un mes después de la finalizacion de los contratos antes
mencionados) se dio inicio a cuatro (4) nuevos contratos con el objeto anteriormente descrito.
En consecuencia, la capacidad de la dependencia para dar cumplimiento a las PQRS durante el
mes en el que solo se conté con dos (2) contratistas, se vio disminuida considerablemente
dejando como resultado el represamiento de las solicitudes realizadas por ciudadanos sin
respuesta oportuna. Por otro lado, los tiempos para analizar y dar tramite a los requerimientos
de los ciudadanos fue menor, lo cual afectd la calidad de las respuestas en los criterios de fondo
y coherencia.

GESTION DEFENSOR DEL CIUDADANO USUARIO DEL SITP:

a) Nombramiento: Tal como se ha reportado en los informes anteriores, ia Contraloria de
Bogota D.C. emitié el hallazgo administrativo con incidencia disciplinaria N° 2.2.3.3 producto
de la Auditoria Modalidad Regular PAD 1 2013 argumentando que “(...) la entidad no ha
realizado la contratacion del Defensor del Usuario (...)", frente a lo cual TRANSMILENIO.
S.A. inform6 en el Plan de Mejoramiento que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
mediante Directiva N° 003 del 9 de Agosto de 2007 establecié que la figura del Defensor del
Usuario podria ser gjercida por los Jefes de Servicio al Ciudadano o por los Coordinadores
de las Oficinas de Quejas y Soluciones de cada Entidad u Organismo Distrital. En este
sentido, mediante Resolucion N° 580 del 9 de Diciembre de 2013 TRANSMILENIO S.A.
nombré como Defensor del Ciudadano al Subgerente de Comunicaciones y Atencion al
Usuario.

No obstante lo anterior, la Contraloria de Bogota D.C. mediante hallazgo administrativo con
presunta incidencia disciplinaria N° 2.1.5.2.5.1. derivado de la Auditoria Modalidad Regular
PAD | 2014, reiterd el incumplimiento por parte de TRANSMILENIO S.A. al considerar que
los Usuarios del SITP no contaban con un defensor con la funcién precisa de actuar como
representante de los usuarios del SITP, velar por la buena prestacion del servicio y servir
como mediador de conflictos entre el Usuario y los diferentes agentes que operan el Sistema,
por lo cual, en el plan de mejoramiento propuesto por la Entidad se encuentra prevista la
contratacién del Defensor del Usuario del SITP antes del 30 de Septiembre de 2014, lo cual
a la fecha no se ha evidenciado.

Con respecto a lo anterior mediante comunicado N° 20151E5990 del 24 de junio de 2015 el
Subgerente de Comunicaciones y Atencion al Usuario manifesto lo siguiente:
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"En la actualidad la Entidad se encuentra consolidando la modificacion y unificacion de
normas que regulan la figura del Defensor del Ciudadano Usuario del SITP con el fin de
adecuarlas a las directrices impartidas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Lo anterior teniendo en cuenta que sobre la Designacién del Defensor del ciudadano, la
circular 067 de 2010 emanada de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
sefialo: '(...) El Jefe de cada entidad podré designar como Defensor del Ciudadano, a los
Jefes de Servicio al Ciudadano o Coordinadores de Quejas y Soluciones o, a un servidor o
servidora que ejerza sus funciones en el area de servicio al ciudadano de cada entidad.

Adicionalmente, es pertinente aclarar que el Defensor del ciudadano no implica la creacién
de un nuevo cargo en las plantas de personal ni la apropiacion presupuestal para contratar a
un particular que ejerza la labor. Se trata de una figura con la que se pretende fortalecer los
canales de interaccién ciudadano/a - Administracion Distrital asi como, garantizar la efectiva
y eficiente prestacion del servicio al ciudadano...”

Asimismo.la Direccion Juridica Distrital en Concepto 05 de 208 reitero que el Defensor del
Ciudadano "... sera designado por el maximo ¢rgano de decision de la Entidad o del
Representante Legal, quien no podra delegar dicha funcién'(...).”

Por lo anterior desde el 9 de diciembre de 2013 a través de la Resolucion 580 de
TRANSMILENIO S.A., viene ejerciendo como Defensor del Ciudadano Usuario del SITP (E),
el Subgerente de Comunicaciones y Atencién al Usuario.

b) Gestion: A 30 de junio de 2015 la Defensoria de Servicio al Ciudadano de Transmilenio
contaba con un equipo de apoyo formado por un Politdlogo, un Comunicador Social, y un
servidor de apoyo a la gestion.

i) Miembros de la Junta Asesora de la Defensoria del Ciudadano Usuario del SITP:
Los miembros de la junta asesora de la Defensoria del Ciudadano del SITP son:

» Dra. Soraya Montoya Gonzalez, Directora Ejecutiva de la Fundacién Saldarriaga
Concha.

= El Departamento Nacional de Planeacién - DNP - se encontraba en proceso de
seleccion de su delegado. Mientras tanto, continlia acudiendo a la Junta por el DNP,
el Dr. Alejandro Espitia. De acuerdo con informacién suministrada por la Subgerencia
de Comunicaciones y Atencion al Usuario, la persona que asumiria la representacién
por el DNP seria el Dr. Juan Carlos Rodriguez del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano.

=  Dra. Maria del Rosario Almeida Torres, actual Subdirectora de Calidad de Servicio
de la Direccion Distrital del Servicio al Ciudadano.
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ii) Atencidon a los ciudadanos usuarios: La atencién a los usuarios se ha venido
realizando a través de:

= Correo Institucional: defensoria.ciudadano@transmilenio.gov.co.

» Linea Telefonica: Namero fijo 3546475 y el nimero celular 3045402437 cuyo objetivo
es poner en contacto a los usuarios con el grupo interno de apoyo al Defensor del
Ciudadano Usuario del SITP.

» Atencion personalizada: Se han atendido a los usuarios que han hecho presencia en
la Oficina del Grupo Interno de Apoyo al Defensor del Ciudadano Usuario del SITP
ubicada en el Portal el Dorado del Sistema TransMilenio.

iii) Atencion a PQRS: En cuanto al acompafnamiento de los PQRS, se ha venido
realizando la gestién a través de un seguimiento interno al sistema de respuesta de la
Entidad, estas acciones se han realizado via telefénica o verbalmente con los
funcionarios mientras se logra adecuar el acceso al sistema CORDIS para hacer un
seguimiento mas a fondo de los 1.168 PQRS que liegan al correo institucional.

iv) Fortalecimiento Institucional: La Subgerencia de Comunicaciones envi6 a esta Oficina
el informe “Defensoria del Ciudadano Usuario del SITP Enero de 2014 a 5 de Junio de
2015” de donde se destacan las siguientes actividades que se ejecutaron en el primer
semestre de 2015:

= ]mplementacidon de micro sitios en las paginas Web e Intranet de la Empresa.

= Desarrollo de actividades conjuntas en los barrios de Bogota y en la atencién de los
representantes sociales con el equipo de Gestién Social.

» Acompafiamiento'a TRANSMILENIO S.A. en todas las citaciones, invitaciones y
requerimientos del Concejo de Bogota y del Congreso de la Republica.

»  Participacion en los foros zonales organizados por Gestién Social en donde se
presentd a la comunidad la figura de la Defensoria.

= Respuesta a los diferentes requerimientos presentados por los o6rganos de control
que tienen relacion con la Defensoria.

» Articulacion con diferentes instancias de TRANSMILENIO S.A. lo cual ha permitido
acompaiiar a las diferentes areas de la Entidad en sus acciones y actividades con la
comunidad.

= Presentacion de la figura del Defensor del Ciudadano Usuario del SITP en
diferentes localidades de la Ciudad.

» Realizacion de reuniones con los usuarios y con el equipo técnico de
TRANSMILENIO S.A., en las instalaciones de la Entidad, con el fin de escucharlos y
darles una pronta respuesta a sus requerimientos.

» Respuesta a las solicitudes técnicas relacionadas con el Defensor del Ciudadano
Usuario del SITP por parte del Concejo Distrital, asi como se ha participado en las
reuniones preparatorias con los delegados de los concejales ponentes de los
debates de control politico en el mismo.
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= Desde el mes de junio de 2015, la Defensoria del Ciudadano Usuario del SITP,
participa en la coordinacién de los canales de recepcion de aportes de Ia
ciudadania, dispuestos con el fin de recoger los comentarios e inquietudes de los
usuarios del Sistema en toda la Ciudad, frente a la implementacion del Sistema
Integrado de Transporte en Bogota

= Desarrollo del documento de estructuracion de la Defensoria del Ciudadano Usuario
del SITP, como punto de llegada en el desarroilo en la estructuraciéon de una
instancia de promocién de los derechos de los usuarios del sistema.

8) ENCUESTA DE SATISFACCION:

La Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario maneja dos (2) informes en la
actualidad donde se evalla la calidad del servicio prestado a los usuarios en cuanto la atencién
de las PQRS, a continuacién se resumen los resultados registrados obtenidos:

a) Informe Campaiia Outbound Transmilenio ETGGB: En cumplimiento de lo establecido en
el Convenio Interadministrativo N° 287 de 2014, se recibi6 de la ETB los informes semanales
de los resultados de la encuesta de satisfaccion realizada a los usuarios por la atencion
brindada en relacién con las PQRS registradas a través de la linea 195. Para el segundo
trimestre 2015, el 53% del total de los 3.127 casos recibidos por este canal fueron calificados
con nivel de calidad excelente y buena, como se muestra en la siguiente grafica:

Reéu,lar
22% Buena

Mala
25%

Excelente
25%

b) Informe de satisfaccion al cliente presencial: Con base en las PQRS atendidas
personalmente en la sede principal de TRANSMILENIO S.A. que se registran en el formato
Recepcion de Requerimientos R-SC-001 que le permite al usuario evaluar el nivel de
satisfaccion, se observd que en el primer semestre 2015 se recibieron 114 casos de PQRS
atendidas por este medio de los cuales un 98% fueron calificados como “Satisfecho con la
informacién brindada” como se muestra a continuacién:
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NO; 2%

Sl; 98%

c) Satisfaccion del Cliente y Partes Interesadas: Durante el afio 2015 no se ha llevado a

cabo la medicion de la satisfaccion del usuario frente a los agentes y componentes del
Sistema, debido a que el contrato CTO405-12 suscrito con la firma DATEXCO COMPANY
S.A. finaliz6 durante el afio 2014.

A la fecha de emisién de este informe, se adelantaba el proceso de contratacion pertinente.

RECOMENDACIONES:

1.

Implementar mecanismos de control que garanticen la entrega oportuna de las respuestas a
las PQRS de los usuarios, dado que en el desarrolio del presente informe se observé que el
50% de la muestra seleccionada de PQRS tramitadas a través del CORDIS y el 58% de la
muestra seleccionada de PQRS de la plataforma SDQS, fueron atendidas por fuera de los
términos establecidos, recomendacion que fue reportada en los dos (2) tltimos informes
semestrales. :

Implementar medidas de control relacionadas con la planeacion del recurso humano, que le
garantice a la Subgerencia de Comunicaciones y Atencidn al Usuario contar con el personal
suficiente ‘para dar respuesta a todas las PQRS recibidas, cumpliendo los requisitos
establecidos en la normatividad vigente (oportunidad, completitud, amabilidad).

Estructurar e implementar mejoras en el aplicativo CORDIS para la generacion de informes de
seguimiento y control de las PQRS, tales como la generacién de reportes que permitan
clasificar por proceso y asi evaluar cual proceso tiene mas requerimientos en el semestre o
periodo evaiuado, y adicionalmente, disefiar metodologias que permitan la ubicacion fisica y
de facil acceso de los documentos registrados en el CORDIS para terceros que deseen
verificar el archivo fisico de las PQRS.

La Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario debe validar periddicamente las
bases de datos de tal forma que no se presenten diferencias entre la generacién de los
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informes mensuales y los informes generados con periodicidad semestral, lo anterior teniendo
en cuenta que los datos registrados mensualmente en los informes no coinciden con las bases
de datos consolidadas semestralmente.

5. Realizar seguimiento y verificacion de los tiempos de respuesta a las PQRS.

6. Realizar monitoreo constante a la linea 018000 teniendo en cuenta el considerable numero de
PQRS que se registran diariamente con el propésito de verificar la calidad en la atencion al
usuario.

7. Realizar las gestiones necesarias para que la Oficina de Control Interno pueda generar
reportes directamente del aplicativo ZOHO para la realizaciéon semestral del informe de PQRS
y Atencién al Ciudadano tal como lo establece la Ley 1474 de 2011.

8. Requerir al Administrador del aplicativo ZOHO gestionar la adecuacion de la plataforma para
que permita generar reportes en una estructura similar a la manejada por el SDQS, de tal
forma que permita unificar los reportes en Excel y de esta manera estandarizar los informes
que presenta la Subgerencia de Comunicaciones y el semestral que realiza la Oficina de
Control Interno.

La Oficina de Control Interno verificara las acciones emprendidas por la Subgerencia de
Comunicaciones y Atencién al Usuario de TRANSMILENIO S.A. con ocasion de este informe.

Bogota D.C., 29 de Julio de 2015.

"HECTOR FARIO RODRIGUEZ DEVIA
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Giovanny Caicedo Pifieros — Contratista de Apoyo a la Gestién

Apoyo y Orientacion Técnica: Angela Johanna Marquez Mora, Asesora Contfatista
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