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N° INFORME: OCI-2017-022 

PROCESO / ACTIVIDAD REALIZADA: Informe Semestral de Atención al Ciudadano y 

Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - Ley 1474 de 2011. 

EQUIPO AUDITOR: Lina María Amaya Sánchez, Contratista. 

Santiago Santos Sánchez, Aprendiz Universitario. 

INTRODUCCIÓN 

Dando cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina 

de Control Interno de TRANSMILENIO S.A. elaboró el presente informe, fundamentado 

en el análisis de la información puesta a disposición de esta dependencia, con el fin de 

garantizar el seguimiento y evaluación al tratamiento de las de las Peticiones, Quejas, 

Reclamos y Sugerencias, interpuestas por los usuarios. 

1. OBJETIVO(S) 

¶ Verificar el cumplimiento de las normatividades relacionadas con la actividad de 

Atención al Ciudadano y Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. 

¶ Evaluar controles internos implementados asociados al proceso.  

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

servicio al ciudadano. 

2. ALCANCE 

Verificación de la gestión y seguimiento por parte de la Entidad a las Peticiones, Quejas, 

Reclamos y Sugerencias, durante el período comprendido entre el 1 de enero y el 30 de 

junio de 2017. 
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3. CRITERIOS: 

MARCO NORMATIVO DESCRIPCIÓN 

LEY 1755 DE 2015 
Por la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y 
se sustituye un título del Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

LEY 1474 DE 2011 

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los 
mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos 
de corrupción y la efectividad del control de la gestión 
pública. 

DECRETO 2641 DE 2012 ñ 
Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley 
1474 de 2011. 

CIRCULAR EXTERNA 001 DE 2011 
DEL CONSEJO ASESOR 

NACIONAL 

Orientaciones para el seguimiento a la atención adecuada de 
los derechos de petición. 

DECRETO 103 DE 2015 
Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 
y se dictan otras disposiciones. 

DECRETO DISTRITAL 371 DE 2010 

Por el cual se establecen lineamientos para preservar y 
fortalecer la transparencia y para la prevención de la 
corrupción en las Entidades y Organismos del Distrito 
Capital. 

ACUERDO 51 DE 2001 

Por el cual se dictan normas para la atención a las personas 
con discapacidad, la mujer en estado de embarazo y los 
adultos mayores en las Entidades Distritales y Empresas 
Prestadoras de Servicios Públicos. 

DECRETO DISTRITAL 197 DE 2014 
Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de 
Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C. 

PROCEDIMIENTO P-SC-001 
Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias 
Versión 1 de noviembre de 2016.  

RESOLUCIÓN 632 DE 2015 
Por medio de la cual se unifican las normas que regulan la 
figura del Defensor del Ciudadano Usuario del SITP. 

NTCGP 1000:2009 

Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública 
4.2.2 Control de Documentos 
4.2.4 Control de Registros 
7.2.3 Comunicación con el Cliente 
7.5 Producción y Prestación del Servicio 
8.2.1 Satisfacción del Cliente 

MECI ï MANUAL TÉCNICO DEL 
MODELO ESTÁNDAR DE 

CONTROL INTERNO PARA EL 
ESTADO COLOMBIANO 

1. Módulo de Planeación y Gestión 
1.2. Componente de Direccionamiento Estratégico 
Elemento Modelo de Operación por Procesos, Producto: 
Satisfacción del Cliente. 




