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INFORME DEFENSORIA DE LA CIUDADANIA DE TRANSMILENIO S.A.
PRIMER SEMESTRE DE 2023

Durante el primer semestre de 2023, la Defensora y su equipo de trabajo desarrollaron las
siguientes acciones en el marco del Decreto 847 de 2019.

En el primer semestre de 2023, el equipo de la defensoria del ciudadano socializd en
diferentes espacios de participacion ciudadana los lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania, tales como: el Decreto 847 de 2019, los canales de atencion de interaccion
ciudadana, como interponer las quejas los aspectos importantes de la denuncia.

Los espacios articulados con el equipo de gestion social de TRANSMILENIO S.A. fueron:

Comité Operativo Local de Envejecimiento y Vejez -COLEV de la localidad de Bosa.
Concejo local de discapacidad de la localidad de Teusaquillo.

Comunidad de Villa Gloria localidad de Ciudad Bolivar.

Comision de Movilidad de la localidad de Bosa.

Concejo local de discapacidad localidad de los Martires.

AR NENEN

Los espacios articulados con la Secretaria de Integraciéon Social en los centros CRECER,
CADIS, RENACER, fueron:

v Centro de atencion distrital para la inclusion social de la localidad de Martires.
v Centro de atencion distrital para la inclusion social de la localidad de Engativa.

Asi mismo, desde la defensoria se apoyd la actualizacion de normograma de la Entidad,
especificamente en lo relacionado en el servicio a la ciudadania

Asi mismo durante este periodo, la defensoria del ciudadano participd con el equipo de
atencion al ciudadano en la estrategia denominada “plan padrino”, se analizaron las
respuestas dadas por las areas de la entidad, y los concesionarios prestadores del servicio,
estos espacios permiten sensibilizar a los colaboradores y funcionarios sobre la
importancia de dar cumplimiento de los criterios (claridad, coherencia, oportunidad y
calidez), y el uso del lenguaje claro en las respuestas.

Estos espacios permiten seguimiento y a la defensoria velar porque se cumpla con las
disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania, fortaleciendo el acceso
oportuno, eficaz, eficiente, a la ciudadania usuaria del Sistema, vigilando el cumplimiento
de la Politica Publica del Servicio a la Ciudadania.
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Adicionalmente, el equipo de la defensoria, en virtud de las peticiones reiterativas
interpuestas por la ciudadania usuaria y lideres sociales miembros de las juntas
comunales, y quienes acuden a la misma, realizd acercamiento y visitas en las diferentes
localidades, contactando a los peticionarios, para invitarlos a reuniones, Vvisitas,
recorridos, para poder escucharlos con las areas y concesionarios prestadores del servicio
y asi conocer de primera mano sus situaciones con el transporte publico, y de ser
necesario articular con las entidades del sector movilidad.

Durante el primer semestre de 2023, se realizaron veinte nueve (29) espacios de
comunicacion entre visitas y recorridos en las siguientes localidades:

Rafael Uribe Uribe
Engativa

San Cristobal
Ciudad Bolivar
Bosa

Usme

Fontibdn

Soacha

Martires

AN N N N N N NN

Este trabajo articulado de las dareas, concesionarios y la defensoria ha permitido a la
Entidad mejorar la relacién entre la ciudadania usuaria y la administracidn, ya que permite
un trabajo entre la comunidad y TRANSMILENIO S.A.

Igualmente, estas visitas, recorridos, permite a las areas técnicas tomar acciones de
mejora si a ello hubiera lugar.

Por otro lado, se actualizd la Politica Interna de Derechos Humanos de TRANSMILENIO
S.A., ejercicio que se realizé en articulacién con las areas técnicas, en esta actualizacion
se definié una ruta de atencién de aquellos casos que reciba por presunta vulneracion de
derechos humanos, en la cual, entre otros aspectos se identifican las dependencias que
por sus competencias institucionales activarian la atencion o intervencion de las entidades
que lideran los temas a nivel nacional y distrital, dentro de los temas identificados se
encuentran:

a) Violencia contra la mujer: violencia basada en género.

b) LGBTI: discriminacidén y violencia en contra de personas de los sectores sociales
LGTBI.

c) Fendmeno de habitabilidad en calle: ciudadanos/as habitantes de calle —CHC y
presencia de residuos solidos.

d) Discapacidad. e) Ventas informales.
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f) Trabajo infantil, mendicidad con nifios, nifias y adolescentes -NNA.

g) Discriminacion por raza, etnia, creencias, nacionalidad, ideologia y demas razones.

h) Migracion.

i) Ejército y Policia Nacional: casos de presunto abuso de fuerza publica y presencia
irregular en el Sistema.

Asi mismo, cuenta dentro de sus componentes con un proceso de ‘“atencion a
peticiones relacionadas con presunta vulneracion de derechos humanos”, este
va anexo al proceso P-SC-001 de atencién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

En este mismo sentido, las peticiones recibidas a través de los canales oficiales de la
entidad cuyo contenido, se manifieste explicitamente una presunta vulneracién de
derechos humanos, son clasificadas dentro una tipologia especifica y asignadas a la mesa
Interdisciplinaria de Derechos Humanos donde se genera un espacio liderado por el
equipo de la Defensoria del Ciudadano de TRANSMILENIO S.A., la cual cuenta con la
participacion de los componentes de la Subgerencia de Atencién al Usuario y
Comunicaciones, Subgerencia Juridica, las dareas técnicas de la Entidad y/o los
concesionarios prestadores del servicio, competentes en los asuntos a tratar.

Adicionalmente, como recomendacion desde la defensoria y su equipo en el compromiso
por el respeto a los derechos humanos, se realizaron mesas de trabajos y visitas con la
poblacién usuaria generando espacios de comunicacién en doble via que nos permiten
tomar acciones de mejora en la prestacién del servicio, y restablecer la relacién de la
ciudadania con el Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota.

Durante el primer semestre de 2023, se han continuado adelantando mesas de
derechos humanos con los usuarios, las areas técnicas de la Entidad de comunicacién y
Concesionarios prestadores de Servicio.

A través del equipo de la defensoria, que continué durante el primer semestre de
2023, fortaleciendo la atencidon a la ciudadania usuaria del Sistema actuando como
facilitador y vocero de esta, generando acciones en pro de los derechos de los usuarios en
caminados al cumplimiento de la Politica Publica del Servicio al Ciudadano, por tanto las
recomendaciones han sido en caminadas a fortalecer el relacionamiento con los usuarios,
y robustecer el lenguaje claro en las respuestas de las areas técnicas de la Entidad.

Como se ha mencionado en el informe, el equipo de la Defensoria del Ciudadano participd
de forma periddica en articulacién con Atencién al Ciudadano en el analisis de las PQRS de
las areas técnicas de la Entidad y de los Concesionarios prestadores de servicios, en esas
mesas de seguimiento se recomendo la importancia de responder oportunamente y de
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fondo las peticiones con un lenguaje claro para la ciudadania usuaria, sin el uso de
tecnicismos.

Finalmente se concluye que el seguimiento articulado entre el equipo de la defensoria y
Atencién al Ciudadano permite a la entidad actuar de manera mas agil permitiendo una
atencion oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos; generando valor
publico y garantizando el acceso a los derechos de los ciudadanos y sus grupos de interés.

Igualmente, se desarrolld una estrategia de divulgacion de la figura del defensor del
ciudadano en redes sociales, emisora, pantalla de estaciones, y pantallas de buses, el
objetivo de esta actividad es que un mayor nimero de ciudadanos usuarios del sistema
conozcan la Defensoria de la ciudadania y acudan a ella.

A fin de recordar el alcance de la figura del defensor a la ciudadania usuaria y
colaboradores, se realizd la publicacién de una animacién, cuyo mensaje principal fue:
“una mano amiga en TRANSMILENIO S.A.”, esta difusion se realizd a través de la pagina
web, pantallas de buses e intranet de la entidad:

v' Pagina web:

https://www.transmilenio.gov.co/publicaciones/146297/

v Intranet:

https://transmilenio.sharepoint.com/Paginas/Noticias/DetalleNoticia.aspx?Anuncio=2837
Conoce a la Defensoria del Ciudadano de TRANSMILENIO S.A.

o,

Conoce su objetivo y funciones aqui ’&‘D

‘ﬁ: éSabias que TRANSMILENIO S.A. tiene
\ 9 ! una Defensoria del Ciudadano?
¥
n w

La figura del Defensor del Ciudadano de TRANSMILENIO S.A. estd orientada a la proteccion de los derechos de los usuarios y
usuarias del Sistema Integrado de Transporte Publico - SITP de Bogota o su area de influencia, mediante la solucion de las
controversias que se susciten entre estos y todos los actores del Sistema.

Boletin digital No. 36
Fecha: 30 de mayo de 2023
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Conoce a la Defensoria del Ciudadano de

TRANSMILENIO S.A.

La figura del Defensor del Ciudadano esta orientada a la
proteccion de derechos de las personas usuarias del
Sisterna o su area de influencia, mediante la solucion de
las controversias que s= susciten entre estos y los actores
del Sistema.

Leer mas —

TransMiTiendo por Face:

Fecha: 26 de mayo de 2023

= a TransMitiendo

-\ TransMitiendo Intranet
—  Administrador - Reels- 6d - ®

entre TRANSMILENIO S.A,

¢Sabés qué es la Defensoria de la Ciudadania de
TRANSMILENIO S.A.? @ jNostros tampoco lo
sabiamos! @ Pero este video despej6 todas
nuestras dudas jAhora es tu turno de verlo !

Pantallas de Buses eléctricos:

R-DA-005 enero de 2020 Pagina 5 de 13

TRANSMILENIO S.A.

Avenida Eldorado No. 69 - 76

Edificio Elemento - Torre 1 Piso 5

PBX: (57) 2203000 ®
FAX: (57) 3249870 - 80

Cadigo postal: 111071

www.transmilenio.gov.co

Informacion: linea 4824304




EMPRESA DE TRANSPORTE DEL

TERCER MILENIO

TRANSMILENIO S.A

Redes sociales:
ﬁ" e

TRACIORA | 00 . 252023

@ TransMitenio @ ETransMitenio - 25 may
Eventualidades ocurren en cuaiquier momento y ugas, por
nes una mano amiga en TRANSMILENIO, cor
bre la Detensoria de ka Cludadania en el sigul
enlace: 1O.gy/qexdo

Ampliaciones de
detadies

7.261 63 s

Visitas del perfil O

o 13

VAT

Video

Métricas dei video que compartiste

Reproducciones @

911

Reproducciones o
Gnicas -

836

Retencién de la audiencia @ ®

100 %

| 0%

00:12 00:36 00:48

00:00
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Resumen de distribucion

-2.3x inferior a tus otras publicaciones en un
periodo de 12 dias desde que se realizaron.
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Resumen 0
Alcance s

2.248
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Reproducciones de video @

de video de 3 o

Reproducciones de video de 1 minuto =

P

Resumen @ Pr io de minutos rep 00:03
Minutos reproducidos 78

Alcance s l

Impresiones 2.248

Reacciones, comentarios y veces que se 15 Retencién del piblico @ y

compartieron las publicaciones La mayor parte del plblico dejé de ver el
video en la marca de 00:17. El tiempo

Total de clics 23

promedio de repraduccion es de 00003,

el INISEIVANG | RV

pUBLICASOR | 25 may. 2023

Comentarios relevantes:

arnnupro2021
Los funcionarios del sistemna no

supervisan los almentadores en el portal
« dorado el akmentador TC todos los
diss debemos esperar hasta 3 horas
para retocnar a muestros hogares y quien
& hecho akgo para mejorar el servicio
nadie el nico portar donde s paga dos
wveces @5 en ol Dorado y of B16 y ol k16
de igual de retardados mejoren el
servicio valian también ai terminal para
Que vean que no es mentira los
Operacdores pasan hackndo videos en
kwai y Jos usuarios esperando
esperando.
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La animacion se puede observar en el siguiente link:

https://transmilenio-

my.sharepoint.com/:f:/g/personal/margarita_clavijo transmilenio _gov_co/EiP_ev3CpxVIny
6cc3cjku8BMOEKihHIfrCSkUIsKwB-fg?e=iCziF1
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Dentro de las acciones programadas desde la Defensoria de la ciudadania de
TRASNMILENIO SA, para el periodo reportado, se realizd el conversatorio denominado
“Construyendo Ciudadania “, con la participacion de lideres sociales de diferentes
localidades, dicho espacio tuvo como propdsito sensibilizar a la ciudadania sobre el papel
que cumplen los actores del sistema para hacer de este un mejor servicio, los derechos y
deberes de la ciudadania en el sistema, la figura de la defensoria y los canales de
interaccion. En este mismo sentido, la importancia de cumplir con la Politica PUblica del
Servicio a la Ciudadania, conociendo los canales de atencién, y de ser necesario acudir al
Defensor para actuar como facilitador entre las partes.

Se desarrollo en el concepto de construccion y los elementos a nivel grupal e individual
que se deben tener en cuenta en el proceso para ejercer plenamente los derechos, a
partir de una personalidad y comportamiento individual y social en base a los valores de la
comunidad que integra, en este sentido también se adquieren unos deberes para que una
sociedad democratica se desarrolle en orden, en paz y en miras al progreso ético.

ELEMENTOS GRUPALES ELEMENTOS INDIVIDUALES
Conciencia clara de derechos y deberes Comunicacion
Mormas Respeto
Participacion Colaboracion
Cultura Empatia
Orden social Conocimiento
Corresponsabilidad

Posteriormente se realizd una actividad grupal denominada Construccion de una torre,
que consistié en construir, una estructura que se sostenga por si sola y que sostenga un
masmelo, para lo que disponen de 18 minutos.
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Posteriormente, se socializa con los asistentes dos (2) de las acciones que se han
desarrollado a fin de mejorar el Sistema: 1. Estrategia de sensibilizacion Date cuenta ipita
y avisa!, que busca en concienciar a la comunidad usuaria del Sistema Integrado de
Transporte Publico, sobre las violencias contra la mujer en el espacio y transporte publico,
haciendo uso responsable de un silbato como mecanismo de alerta, para disuadir a los
potenciales agresores y alertar sobre emergencias que pongan en riesgo la integridad
sexual de las mujeres.

2. Importancia del pago: En este espacio se socializa personalizacion de las tarjetas,
recargas de tarjetas, tarifas diferenciales.
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Los participantes reconocieron las acciones que el Ente Gestor viene adelantando para
mejorar el servicio y aportar al respeto por los derechos de los usuarios, asi como la
corresponsabilidad de la ciudadania, resaltando que, con respeto, comunicacion, orden,
empatia y solidaridad, construimos un mejor sistema. Finalmente, se reconoce la
importancia de la informacién en este proceso de construccion ya que, al conocer el
sistema, las normas y el funcionamiento es mas facil para la ciudadania ejercer su derecho
a la participacion y a las veedurias ciudadanas.
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El equipo de la Defensoria y atencién al Ciudadano para la vigencia 2023 realizaron
sensibilizaciones y capacitaciones sobre lenguaje claro dirigida a enlaces de dependencias
de la Entidad encargados de brindar respuestas a PQRS. Asimismo, se llevd a cabo junto
con la asociacion de autistas de Colombia (AUTISCOL) una sensibilizacién al equipo de
atencion al usuario frente a la atenciéon y manejo a personas con discapacidad cognitiva.

Finalmente, la Defensoria del Ciudadano, participd el 30 de junio de 2023 en la
convocatoria de la Secretaria General de Alcaldia Mayor de Bogota para la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
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