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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD
TRANSMILENIO S A.

INFORME DEFENSOR CIUDADANO USUARIO DEL SITP - ANO 2018

Implementacion zona preferencial portal sur: En articulacion con los componentes de
atencidn en via- anfitriones, seguridad —mediadores, modos, delegado técnico distrital de
discapacidad se desarrolld esta iniciativa con el propdsito de garantizar la atencion
preferencial de ingreso al bus a los usuarios con discapacidad y movilidad reducida, en el
portal sur, el proceso se desarrollé de manera metodoldgica realizando incluso una prueba
piloto y generando los ajustes y puesta en marcha de la zona preferencial el 26 de marzo
de 2018 a la fecha.
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Fuente: TRANSMILENIO S.A.

Divulgacion Defensoria del usuario: Se definieron y desarrollaron actividades para
fortalecer la comunicacion externa e interna de la Defensoria del usuario con los actores del

sistema.
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Fuente: TRANSMILENIO S.A.

Acercamiento a la ciudadania a través de la participacion en espacios
comunicarios como consejos locales de discapacidad, ferias de servicio, comision
de movilidad, reunion de lideres locales, entre otros, durante los cuales se socializa
la figura del Defensor del Usuario, dando a conocer su alcance, propdsito y resolviendo
inquietudes de los usuarios.

‘ Espacio Comunitario cultura ciuda Consejo Local de dis@pacidad. San Cristdbal
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| Reunion de lideres- socialzacion de organizacion de filas Portal Américas

Fuente: TRANSMILENIO S.A.

Orientacion en accidentes: El Defensor de Usuario de TRANSMILENIO S.A. desarrollo
una estrategia, cuando se reporte un accidente se contacta a la familia o la persona afectada
(si es posible), para realizar orientacion en el proceso de la reclamaciéon cuando a ello
hubiera lugar, asi mismo se adelanta visita a los centros hospitalarios cuando el accidente
tiene multiples usuarios implicados.

La Defensoria permanece en contacto con el ciudadano afectado y realiza el seguimiento
respectivo, logrando que los usuarios se sientan escuchados y guiados en el proceso de
reclamacion.

Se participd en las mesas de trabajo por localidades, moderadas por el Personero
Delegado para la Movilidad y la Planeacion Urbana, las mismas contaron con la participacion
de lideres de la comunidad, ASOJUNTAS, ediles locales e integrantes de la organizacion
Unidos por la Movilidad.

Atencion a (1.238) usuarios asi:
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ACOMPANAMIENTO | ACOMPANAMIENTO ,
VIGENCIA| ACCIDENTES ACCIDENTES Tété\lsdé‘:vl?[éis CORREOS I‘,‘:::g:}\’:_ TOTAL
TRONCAL ZONAL
2018 139 16 626 399 58 1238

La Implementacion zona preferencial portal sur: ha favorecido un gran nimero de
usuarios con discapacidad y movilidad reducida en el ingreso a la zona preferencial regulada.
Participacion en 18 Consejos Locales de Discapacidad

Divulgacion de informacion en canales digitales de TRANSMILENIO S.A.

24 publicaciones en Twitter, con tweet de alcance hasta de 5.310, 4.919 y 4.899
ciudadanos.

- 1 publicacion en Facebook con 2.594 ciudadanos que vieron publicacion, 11 reacciones
(compartidos, me gusta o compartidos).

- 1 video en YouTube, con 138 visualizaciones.

- 155 pendones en estaciones y portales visibles para los usuarios.
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