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1. OBJETO

Este procedimiento tiene como fin definir las pautas generales y los pasos que se deben seguir para la
atencién oportuna y eficaz de las quejas, sugerencias, reclamos, derechos de peticién y/o solicitudes

formuladas por los diferentes Entes de Control y/o Vigilancia de la Entidad.
2. ALCANCE

Este procedimiento es de conocimiento y obligatorio cumplimiento por parte de todos los servidores
publicos de TRANSMILENIO S.A., se debera aplicar cada vez que la Entidad reciba una queja,
sugerencia, reclamo, derecho de peticion y en general cualquier cI@de requerimiento, siempre que el

mismo sea interpuesto por un Ente de Control y/o Vigilancia. @

Este procedimiento inicia con la recepcién del requeri toren la Entidad y culmina con la verificacion
de la radicacién de la respuesta en el Ente solicit | archivo de la documentacién correspondiente
y el seguimiento posterior realizado por la Ofi@% Control Interno.

3. RESPONSABLE Q\%

Es responsable de la elaboracicgiil actualizacion de este procedimiento el Profesional Universitario

designado por el (la) Jefe de la Oficina de Control Interno.
Por su estricto cumplimiento velara el (Ia) Jefe de la Oficina de Control Interno.

La revisién y/o actualizaciéon de este procedimiento debera realizarse con una periodicidad minima

anual, de acuerdo con las necesidades observadas.

4, DOCUMENTOS DE REFERENCIA

" Constitucién Politica de Colombia.

. Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado.

" Decreto 1537 de 2001, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993.

" Acuerdo 060 de 2001 emitido por el Archivo General de la Nacion.
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" Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

" Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la

gestién publica.

. Decreto 106 de 2011 de la Alcaldia Mayor de Bogota, por el cual se modifica el articulo 24 del
Decreto Distrital 190 de 2010.
" Decreto Ley 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y trdmites innecesarios en la Administracién Publica.
" Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011.
. Manual del Atencién al Ciudadano de la Alcaldia Mayor d@mé.

. Manual del aplicativo SQS. @N%
5. DEFINICIONES @

Aplicativo SQS: Es una herramienta infor 'g%ue contiene el médulo de registro, aplicacién y

seguimiento a los requerimientos prese or los ciudadanos y/o usuarios.

N

Clave de acceso: Es la contras e tiene cada usuario para ingresar al aplicativo de Quejas y

Soluciones.

Aplicativo CORDIS: Herramienta informética adoptada por TransMilenio S.A. para la administracion

de la correspondencia.

Derecho de Peticion: Solicitud mediante la cual se consulta a las autoridades, por razones de interés
general, particular o de informacién y en relacién con las materias a su cargo. Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades a través de cualquier medio, por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

Queja: Manifestacion, protesta, censura, descontento, resentimiento o inconformidad que eleva una
persona con relacién a la conducta irregular de uno o varios servidores publicos en concordancia con

sus funciones.

PQRS: Peticion, queja, reclamo o solicitud
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Reclamo: Se entiende por reclamo, el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién o respuesta a una solicitud, ya sea por motivo general o particular, referente a

la prestacion indebida de un servicio publico.

Requerimiento: Dentro de este procedimiento se entenderd como cualquier Derecho de Peticion y/o

Queja y/o Reclamo y/o Solicitud de Informacion.

Remitente: Cualquier ciudadano, persona natural o Juridica que tenga interés particular o general

para que le sea atendida una queja, reclamo, sugerencia o derecho de peticién.
Respuesta Tipo: Archivo de respuesta que se utiliza para los re@wientos gue son repetitivos.

Sugerencia: Proposicion, insinuacion, indicacién o expli @?para adecuar 0 mejorar un proceso

cuyo objeto es la prestacion de un servicio. %

Término: Tiempo maximo establecido po @e%te de control para la entrega de la informacion

N

Trazabilidad: Se entiende slyyje trazabilidad, aquellos procedimientos preestablecidos vy

solicitada.

autosuficientes que permiten conocer el histdrico, la ubicacién y la trayectoria de un producto o lote
de productos a lo largo de la cadena de suministros en un momento dado, a través de unas
herramientas determinadas.

6. CONDICIONES GENERALES

" El incumplimiento de lo descrito en el presente procedimiento conllevara las sanciones

disciplinarias a que haya lugar.

. Cualquier peticién, solicitud, reclamo o queja, se considera realizada en ejercicio del derecho
fundamental de peticion, Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, asi el peticionario

en su solicitud no haga referencia a que esta ejerciendo este derecho.

" Sin perjuicio de la atencion de los diferentes requerimientos efectuados por los diferentes

grupos de interés, las solicitudes efectuadas por los Entes de Control y/o Vigilancia, tendran
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especial atencién por parte de todos los servidores publicos encargados de atender la
respuesta.

. Cuando la Ley o los reglamentos exijan acreditar requisitos especiales para poder iniciarse o
adelantarse la actuacién administrativa, la relacién de todos éstos debera fijarse en lugar visible
al publico en las dependencias de la entidad (Articulo 10 del Cdédigo Contencioso

Administrativo).

" Toda queja, sugerencia, reclamo, derecho de peticién y solicitud recibida por parte de los Entes
de Control y/o Vigilancia, deberd ser registrada en el aplicativo CORDIS, bajo la tipologia
“‘Requerimientos Entes de Control”. Las Entidades incluidas bajo esta tipologia y la
dependencia y/o funcionario encargado de la asignacion amite y hacer seguimiento a la
respuesta, segun el Ente de Control solicitante, se d en la Tabla 1.

TABLA 1. DEPENDENCIA Y/O FUNCIONARIO ENCA DE ASIGNACION Y SEGUIMIENTO DEL

TRAMITE SEGUN REQUERIMIENTOS S DE CONTROL Y/O VIGILANCIA
ENTE DE DEPENDENCIA Y/O FUNCIONARIO
CONTROL Y/O VIGILANCIA ENCARGADO

Contraloria General de la Republica

Contraloria de Bogota D.C.

Procuraduria General de la Nacion

Defensoria del Pueblo

Veeduria Distrital de Bogotéa D.C.

Consejo Nacional Electoral Oficina de Control Interno

Registraduria Nacional del Estado Civil

Superintendencias

Contaduria General de la Nacion

Auditoria General de la Republica

Personeria de Bogota D.C.

Senado de la Republica

Camara de Representantes Asesor de Gerencia General

Concejo de Bogota D.C.

Nota: El aplicativo CORDIS enviard automaticamente, y una vez radicado el documento
de acuerdo con el Ente solicitante, un correo electronico al (la) Jefe de la Oficina de
Control Interno y/o Asesor (a) de Gerencia General, informandole sobre el recibo de la
solicitud.
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De acuerdo con lo estipulado en el Decreto 1537 de 2001, el relacionamiento con Entes
Externos es un rol legitimo de la Oficina de Control Interno, no obstante, la responsabilidad de
esta dependencia con respecto a lo establecido en este procedimiento se limita a la
intermediacion entre el Ente solicitante y la Administracién de TRANSMILENIO S.A., asi como
a la aplicaciéon de mecanismos de supervision y seguimiento que permitan determinar el grado
de cumplimiento de la Entidad con respecto a los términos establecidos para dar respuesta a

los requerimientos.

La asignacion interna de los tramites, el nivel de calidad de las respuestas y la oportunidad en

la emisién de las mismas, son una responsabilidad eminentemente administrativa no atribuible

a la Oficina de Control Interno. ®

En este procedimiento se establecen limites de @sténdm para cada una de las etapas
al

asociadas a la atencién de los requerimi%&

Vigilancia, no obstante, cuando se trate % solicitud que presente menos de tres (3) dias

izados por los Entes de Control y/o

hébiles para su contestacion, los plazos aplicables seran los informados por la Oficina de

Control Interno y/o el Asesor d encia mediante correo electronico enviado al Jefe de la
dependencia responsable y @tiva Secretaria.

La respuesta a las solicitudes de los Entes de Control y/o Vigilancia sera consolidada por la
Oficina de Control Interno y/o el Asesor de Gerencia, siempre que en la elaboracion de la
misma intervengan mas de una (1) dependencia organizacional. Los términos para presentar el
proyecto de respuesta a la Oficina de Control Interno y/o al Asesor de Gerencia General por

parte del &rea competente sera de dos (2) dias hébiles previos a la fecha limite de respuesta

determinada por el Ente solicitante.

Cuando la elaboracion de la respuesta esté a cargo de una Unica dependencia, sera
responsabilidad del Subgerente, Director y/o Jefe de la misma, o quien este delegue, gestionar
la elaboracién del oficio de respuesta, recoleccion de firmas, envio oportuno al Ente solicitante
e informacién acerca de su contestacion a la Oficina de Control Interno de TRANSMILENIO

S.A. y/o al Asesor de Gerencia General, segun corresponda.

La asignacion realizada en el aplicativo CORDIS corresponde a una recomendacion de la

Oficina de Control Interno y/o el Asesor de Gerencia General acerca del &rea competente para
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la gestion de la solicitud y en ningn momento debe entenderse como una imposicién de

obligatorio cumplimiento.

Corresponde al Subgerente, Director y/o Jefe de la dependencia receptora, o quien este

delegue, analizar el tramite asignado y determinar su competencia para la gestion del mismo.

La dependencia receptora contara con un tiempo maximo de un (1) dia habil contado a partir

del momento de la asignacion para informar a la Oficina de Control Interno y/o al Asesor de

Gerencia General la falta de competencia y dar traslado al area pertinente. Una vez agotado

este tiempo, se entenderd que la dependencia receptora es competente para responder y ha

asumido esta responsabilidad.

] Los términos establecidos para la atencién de requenr&@se definen en la Tabla 2.

TABLA 2. TERMINOS ESTABLECIDOS PAR& FENDER LOS REQUERIMIENTOS

TIPO DE SOLICITUD

TERMINO ESTABLECIDO

@Qx%

Derecho de Peticion

2
Solicitud de Documentos: Diez (10) dias.

Informacion y/o peticion general: Quince (15) dias.

Consulta de materias a su cargo: Treinta (30) dias.

Traslado por Competencia: Quince (15) dias.

Solicitud Congresistas: Cinco (5) dias.

Informacion entre entidades publicas: Diez (10) dias.

Proposiciones Concejo de Bogota D.C.

Tres (3) dias.

Solicitudes Contraloria de Bogoté D.C.

El establecido por el Ente de Control.

= Segln el Acuerdo 060 de 2001 emitido por el Archivo General de la Nacién: “Los

procedimientos para la radicacion de comunicaciones oficiales, velaran por la transparencia

de la actuacion administrativa, razén por la cual,

no se podran reservar ndmeros de

radicacion, ni habra numeros repetidos, enmendados, corregidos o tachados (...)”

= Cuando un Ente de Control y/o Vigilancia traslade a TRANSMILENIO S.A. una PQRS

interpuesta por una persona natural o juridica, esta solicitud sera asignada a la Subgerencia
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de Comunicaciones y Atencién al Usuario, dependencia organizacional encargada de

gestionar este tipo de requerimientos.

»= Por el estricto cumplimiento de estas solicitudes velaran y seran responsables los Jefes de
Dependencia, quienes deben garantizar que se establezcan los mecanismos de control y
seguimiento para garantizar la respuesta eficaz y oportuna a cada uno de los requerimientos
recibidos.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Q
10 Inicio @

Recibir la queja, sugerencia, reclamo,% 0 de peticion

20 y/o solicitud realizada por un Ente ol y/o Vigilancia,

registrandola en el aplicativo IS en la tipologia
“Requerimientos Entes de Cont
o\

Auxiliar de Correspondencia

Tiempo Méaximo: 1 Hora

Dar tramite prioritario a la digitalizacion y entrega del Auxiliar de Correspondencia
30 requerimiento a la Oficina de Control Interno y/o al Asesor de
Gerencia General, segun corresponda. Tiempo Maximo: 1 Hora

¢ El requerimiento recibido requiere respuesta?

Jefe Oficina de Control Interno y/o
Servidor Publico de la Oficina de
Control Interno encargado del
tema.

;157 Si: Identificar las dependencias responsables de dar
¢ respuesta. Ir a etapa 40.

No: Determinar el tramite necesario y/o las areas que deben
ser informadas sobre la comunicacion y proceder con su

asignacion en el aplicativo CORDIS. Ir a etapa 100. °

S L . Asesor de Gerencia General.
Nota: Aquellas comunicaciones que sean de tipo informativo

deberan ser finalizadas en el aplicativo CORDIS por el area
correspondiente.
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
= Direccionar de acuerdo con el tema a cada dependencia
responsable de la respuesta, estableciendo
puntualmente la fecha maxima de entrega, de acuerdo
con el tiempo maximo de respuesta establecido por el
ente de control solicitante.
= Asignar el tramite en CORDIS al Subgerente, Director
ylo Jefe de la dependencia responsable y a su .
respectiva Secretaria. Jefe Oficina de Control Interno y/o
Servidor Publico de la Oficina de
De acuerdo con las condiciones generales de este Control Interno encargado del
procedimiento: La asignacion realizada corresponde a una tema.
recomendacion de la Oficina de Control Interno y/o el Asesor
40 de Gerencia General acerca del area competente para Iai 0
gestion de la solicitud y en ningdn momento d )
entenderse como una imposicion de  obliga Asesor de Gerencia General.
cumplimiento. Corresponde al Subgerente, Directo fe
de la dependencia receptora, o quien este del izar . .
el tramite asignado y determinar su competéncia para la Tiempo Maximo: 1 Hora.
gestion del mismo. La dependencia receptora ra con un
tiempo méaximo de un (1) dia habil g¢o a partir del
momento de la asignacion para informar)a la Oficina de
Control Interno y/o al Asesor de G ja General la falta de
competencia y dar traslado I% pertinente. Una vez
agotado este tiempo, se a que la dependencia
receptora es competente ponder y ha asumido esta
responsabilidad. a
. . . 3 Jefe Oficina de Control Interno y/o
252 ¢Enla elab_oraC|0n de _Ia respuesta interviene mas de una (1) | servidor Pablico de la Oficina de
dependencia de la Entidad? Control Interno encargado del
tema
Si: Ir a etapa 50 o
No: Ir a etapa 60 .
Asesor de Gerencia General.
Proyectar y remitir respuesta a la Oficina de Control Interno
y/o al Asesor de la Gerencia General, con el objetivo de que
la misma sea consolidada oportunamente.
El tiempo para la realizacion de esta actividad no podra ser | Subgerente, Director y/o Jefe de
50 mayor a dos (2) dias previos a la fecha maxima de respuesta | la dependencia receptora, o quien
al Ente de Control. Continuar con la etapa 70. este delegue.
Nota: Las respuestas que se remitan a la Oficina de Control
Interno y/o al Asesor de la Gerencia General deben llevar la
aprobacion del Subgerente, Director y/o Jefe de la
dependencia.
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Subgerente, Director y/o Jefe de
60 Preparar y elaborar la respuesta al requerimiento. la Dependencia receptora, o0 quien
este delegue.
Subgerente, Director y/o Jefe de
la dependencia receptora, o quien
este delegue.
Imprimir la respuesta, preparar anexos (si aplica) y recolectar o
70 las firm§1§ pertinente_s, (incluyendo los vistos buenos de
elaboracion y aprobacion). Jefe Oficina de Control Interno y/o
Nota: Unicamente en aquellos casos en que la elaboracion Servidor Publico de la Oficina de
de la respuesta corresponda a mas de una (1) dependencia Control Interno encargado del
p P (1) dep tema
y sea necesario consolidarla, esta actividad estara a cargo )
de la Oficina de Control Interno y/o el Asesor de la Gerenci o
General. @
@N% Asesor de Gerencia General.
@g Tiempo Méximo: 12 Horas.
Radicar la respuesta en el aplicativo CORD Fémitirla ala | Subgerente, Director y/o Jefe de
Oficina de Correspondencia para su r @x entrega al | la dependencia receptora, o quien
ente de control. este delegue.
De acuerdo con las condicienerales de este 0
procedimiento: Es necesariot&€perien cuenta lo establecido
en el Acuerdo 060 de 200 itido por el Archivo General de | Jefe Oficina de Control Interno y/o
la Nacion, segun el c @ fLos procedimientos para la | Servidor Publico de la Oficina de
radicacion de comun ones oficiales, velardn por la Control Interno encargado del
80 transparencia de la actuacion administrativa, razéon por la tema.
cual, no se podran reservar niumeros de radicacion, ni habra
nameros repetidos, enmendados, corregidos o tachados o]
(...)”
Asesor de Gerencia General.
Nota: En los casos en que la respuesta sea responsabilidad
de una sola dependencia, se debe informar acerca de su | Tiempo Maximo: Inmediato, y en
contestacion a la Oficina de Control Interno de | todo caso dentro de los términos
TRANSMILENIO S.A. y/o al Asesor de Gerencia General, de respuesta al Ente de Control
segun corresponda. y/o Vigilancia.
Jefe Oficina de Control Interno y/o
Servidor Publico de la Oficina de
Verificar que se haya entregado la comunicacién al Ente de Control Interno encargado del
Control y/o Vigilancia respectivo, obteniendo el radicado de tema
recibido del mismo y anexar el soporte a los antecedentes
del requerimiento. 0
90 Nota: Una vez obtenido el radicado de recibido por parte del Asesor de Gerencia General.
Ente de Control y/o Vigilancia, se debe alimentar el aplicativo
CORDIS con dicha informacion, con el fin de finalizar tramite 0
del requerimiento. fragmento
Subgerente, Director y/o Jefe de
la dependencia receptora, o quien
este delegue.
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Secretaria de la Oficina de Control
Interno
100 Anexar todos los antecedentes en original a la comunicacion ylo
recibida y archivar en la carpeta correspondiente. Senvidor Publico encargado en
cada dependencia responsable de
dar respuesta total o parcial al
requerimiento
110 Fin
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