OTROS INFORMES DE LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

TRANSMILENIO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA

N° INFORME: OCI-2023-024

PROCESO / ACTIVIDAD REALIZADA: Informe segundo semestre 2022 de atencion al

ciudadano y gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - Ley 1474 de 2011.
EQUIPO AUDITOR: Herlay Hurtado Ortiz, profesional de la Oficina de Control Interno

Mabel Cristina Melo Moreno, contratista de la Oficina de Control

Interno.

OBJETIVOS:

1. Realizar seguimiento a la gestion desarrollada por la Subgerencia de Atencion al Usuario
y Comunicaciones frente a los estandares para las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que llegan a través de los diferentes canales de atencidon que se tienen en
TRANSMILENIO S.A., acorde con lo sefialado en articulo 76 de la Ley 1474 de 2011

2. Verificar que la entidad cuenta con los instrumentos y mecanismos necesarios, para

que los ciudadanos presenten sus quejas, denuncias, sugerencias, etc.

3. Identificar oportunidades de mejora en la atencion de las peticiones quejas y reclamos de
TRANSMILENIO S.A.

4. Verificar la oportunidad y efectividad de respuesta dada a los requerimientos de los

ciudadanos y a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

ALCANCE:

El alcance previsto para esta actividad comprendio la revision de una muestra de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidos por TRANSMILENIO S.A en sus
diferentes canales (personal, virtual y telefonico) y registradas en los aplicativos de
informacion CRM, SDQS y T-Doc, dispuestos por la entidad durante el periodo comprendido

entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2022, asi como la verificacion del cumplimiento
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con respecto a los estandares de atencion al ciudadano establecidos en las normas

vigentes y los parametros determinados por la organizacion. Para realizar la evaluacion se

tomd una muestra aleatoria simple de 92 PQRS con un nivel de confianza del 95%,

proporcion de éxito del 4% y error del 4%, de acuerdo con el acapite de «Analisis de la

Muestra».

CRITERIOS:

Ley 1474 de 2011 «Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica».

Ley 1712 de 2014 «Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho

de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones».

Decreto 2641 de 2012 «Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011».

Decreto Distrital 371 de 2010 «Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y

Organismos del Distrito Capital».

Decreto Distrital 197 de 2014 «Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital

de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D. C.»

Decreto 103 de 2015 «Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y

se dictan otras disposiciones».

Procedimiento P-SC-001- Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Versién 6 de mayo de 2022.

Manual de Servicio al Ciudadano M-SC-005 - Version 2 diciembre de 2021.
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e Anexo 1 Carta de trato digno

e Anexo 2 Ficha Caracterizacion Usuario

e Anexo 2 A Infografia caracterizacidon usuarios.

e Anexo 3 Protocolos de la Linea 195 y 4824304.
ABREVIATURAS:

e PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes

e CRM: Sistema «Customer Relationship Management»
e OCI: Oficina de Control Interno

e SDQS: Sistema Distrital de Quejas y Solicitudes

e T-DOC: Sistema de Gestion Documental

e BTE: Bogota te escucha

e SAUC: Subgerencia de atencion al usuario y comunicaciones.

FORTALEZAS
e La disposicion del personal de la subgerencia de atencion al usuario y comunicaciones

responsable de las PQRS, para atender la auditoria.

e La Subgerencia de atencion al usuario y comunicaciones realizd reuniones de «Plan
Padrino» en el segundo semestre de 2022 con concesionarios y dependencias, en las
cuales se dio a conocer el cumplimiento de los criterios de respuesta a los
requerimientos allegados a la entidad.

e Igualmente, realizd mesas de trabajo con los concesionarios y dependencias en las
cuales se muestran las oportunidades de mejora y el cumplimiento de los criterios

calidad.
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También ha realizado reuniones con los padrinos y la interventoria CJS CTO 707-2018,
aclarando las dudas presentadas, y generando acuerdos frente a la revision de los
criterios y la gestion de los concesionarios

La SAUC remitié la evidencia del informe enviado con las PQRS en estado «vencidas»
por dependencia, respecto del segundo semestre del afio 2022, a la Oficina de Control
Interno Disciplinario de TRANSMILENIO S. A., con memorando interno radicado bajo el
numero 2022-80700-CI-102043.

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO:

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y a lo
dispuesto en el Decreto 2641 de 2012 la Oficina de Control Interno de TRANSMILENIO S.

A.

, llevd a cabo la verificacion de la existencia y/o aplicacion de los parametros basicos

que deben cumplir las dependencias encargadas de la gestion de las peticiones, quejas,

re

clamos y sugerencias de las entidades publicas, para ello se adelantaron las siguientes

acciones:

1)

2)

Se verificd el funcionamiento del enlace de Atencidn al Usuario en la pagina web de la
entidad: https://www.transmilenio.gov.co/, identificando que tiene tres formas de
ingresar a través de la pagina, estas son: a) Transparencia, b) Atencion y Servicios a
la ciudadania y c) A un clic, ubicada en la parte inferior de la pagina principal de
TRANSMILENIO S. A.

Se identificd que desde la opcidon c) A un clic, se ingresa directamente a Peticiones,
Quejas y Reclamos, enlace que lo guia a la pagina del Sistema Distrital para la Gestidn
de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldia Mayor de Bogota «Bogota te escucha», para

presentar y consultar Peticiones, Quejas, Reclamos y denuncias.
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3) De igual forma se constaté el cumplimiento de la normatividad externa e interna, como
es el caso de los manuales, procedimientos, funciones y demas documentos
establecidos para el proceso, asi como las vigencias y actualizaciones.

4) Reporte de las PQRS en sus diferentes tipologias mediante el informe CB405 de la
Contraloria de Bogota (SIVICOF).

5) Se verificd la gestidn adelantada durante el segundo Semestre de 2022 por el Defensor
del Ciudadano Usuario del SITP.

Desarrollo del Informe:

1. Parametros basicos de recepcion de PQRS:
De la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno, se evidencié que existen
los siguientes canales de atencidn a la ciudadania:
1.1 Canales de Informacion:

Tabla No. 1 — Canales de comunicacion, horarios y mecanismos de radicacion PQRS

CANAL HORARIO MECANISMO
Horario de atencion de | Llamada a la linea 195
Linea 195 lunes a domingo, las

24 horas del dia.

Aqui se puede crear peticiones con tu
usuario, con las diferentes opciones
que te ofrece el sistema. Ademas,
encontrards un espacio destinado
para nifos, nifas y adolescentes.

Horario: 7:00 a.m. a 4:00 | Sede Administrativa Avenida Eldorado

24 horas en la pagina Web

Bogota te escucha - . .
para diligenciar la peticion

AtenC|on' p.m. para la radicacién de | No. 69-76, Edificio Elemento. Torre 1,
Personalizada - }

sus solicitudes. piso 2°.

Horario de atencion de

Linea Recaudo lunes a domingo de 5:00 Llamada a la linea 601 4824304

a.m.a 11:00 p.m.
Tu llave CRM | Registrar la peticion en | Sistema para la atencion de peticiones
Recaudo la pagina. interpuestas para los usuarios
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CANAL HORARIO MECANISMO

Cada punto cuenta con
su respectivo horario se
debe consultar la pagina
en virtud de que algunos
son rotativos.

Ubicados en varios puntos de la
ciudad para recargar, personalizar la
tarjeta Tu Llave e interponer
solicitudes.

Puntos de atencion
personalizada

Horario de atencion de
Linea 123 lunes a domingo, las 24
horas del dia

Denuncias de seguridad y
emergencias.

Gestidn de requerimientos

Redes Sociales Disponible las 24 horas | interpuestos a través de las redes
sociales como Facebook, Twitter

Correspondencia Horario de 7:00 a.m. a Radicacion en el piso 5 del Edificio

P 4:00 pm. Elemento 0 al correo

radicacion@transmilenio.gov.co
Fuente: elaborado por el equipo auditor con la informacidn publicada en la pagina Web de la

Entidad.

a) Linea Distrital 195: El usuario al llamar a la linea 195 es atendido por un asesor
de la linea distrital, el cual recibe la PQRS del ciudadano en la plataforma SDQS
Distrital, y direcciona a las entidades competentes para que ellas den respuesta.
Este canal fue creado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
desde el 1 de octubre de 2001, con el fin de generar mecanismos de comunicacion
transparente y efectivos entre los ciudadanos y las entidades distritales.

b) Bogota te escucha: Es el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, disefiado e implementado por la Alcaldia de Bogota como herramienta
tecnoldgica para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
solicitudes vy felicitaciones de origen ciudadano. En esta plataforma puede crear o

consultar la peticion
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c) Atencion Personalizada: El equipo auditor verificd la existencia y funcionamiento
de este punto en el edificio sede de TRANSMILENIO S.A, ubicado en la Av. Eldorado
No. 69 — 76 Torre 1 Piso 5 y Piso 2, alli también se encuentra el buzon de sugerencias
y las PQRS se radican por el aplicativo T-DOC.

d) Linea Recaudo: Esta linea se atienden las llamadas directamente desde el
operador de recaudo y se direccionan a la plata forma CRM.

e) Tu llave CRM Recaudo: Esta pagina la maneja directamente el operador de
recaudo Bogota y su cargue llega a la plataforma CRM.

f) Puntos de atencion personalizada: Contractualmente se mantienen 40 puntos
de atencién personalizada en algunas estaciones, portales alcaldias locales,
Supercades, etc., es importante aclarar que tres puntos de estos cuarenta son
moviles y se rotan segun demanda.

g) Linea 123: Por este canal se realizan las denuncias de seguridad y emergencias.
Horario de atencidn de lunes a domingo, las 24 horas del dia

h) Redes Sociales: La atencion y gestidn de peticiones ciudadanas también se realiza
a través de redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram).

i) Correspondencia: Igualmente el area de correspondencia de TRANSMILENIO S.A.,
esta manejando el correo radicacion@transmilenio.gov.co en un horario de 7:00 am
a 4:00 pm.

2. Verificacion de link pagina web (Articulo 76 de la ley 1474 de 2011):
Se verificaron los siguientes enlaces en la pagina web de TRANSMILENIO S.A., cuya
evidencia reposa en el papel de trabajo respectivo mediante pantallazos
a) Link pagina web banner atencion a la ciudadania.
b) Canales de atencién

c) Banner de acceso a la seccion Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
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d) Contenido del banner de acceso a la seccidén Peticiones, Quejas, Reclamos y

Sugerencias.

e) Seccidon de Transparencia y acceso a la Informacion Publica TransMilenio

f) Mecanismo para atencion al Ciudadano
g) Defensor del Ciudadano en TRANSMILENIO S.A.
h) Link https://bogota.gov.co/sdgs/transparencia

i) Link https://www.tullaveplus.gov.co/web/guest/registra-tu-pqgrs

3. Documentos asociados:

La Oficina de Control Interno verific para el segundo semestre de 2022 y evidencid en

el Micrositio de la entidad MIPG, que la Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones SAU tiene los siguientes procedimientos:

M-SC-005, Manual de Servicio al Ciudadano Versidon 2 fecha diciembre de 2021.
M-SC-005, Anexo 1 Carta de Trato Digno Version 2 de diciembre de 2021
M-SC-005, Anexo 2 Ficha de Caracterizacion Grupos de Interés Version 1 fecha
diciembre de 20109.

M-SC-005, Anexo 2a. Infografia Caracterizacion Usuarios

M-SC-005, Protocolo Linea de atencion 195 Version 1 fecha diciembre de 2019.
M-SC-005, Protocolo Linea de atencion 4824304 Version 1 fecha diciembre de 2019.
T-SC-011, Protocolo documentos perdidos de TRANSMILENIO S.A. v1 de diciembre
de 2022.

4. Sistemas de Informacion: En los cuales se reciben administra y procesan los
registros de las PQRS para TRANSMILENIO S.A, asi:

a) Sistema «Customer Relationship Management»> (CRM):
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A través de este canal se registra el mayor nimero de PQRS de TRANSMILENIO S.Ay es

operado por Recaudo Bogota a través de la pagina «Tu llave».

Para el segundo semestre de 2022 se presentaron 305.947 PQRS, segun la informacion
reportada por la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones.

Una de las caracteristicas mas relevante de este canal es que se realizan las consultas de
los usuarios del sistema referente a la tarjeta «Tu Llave», siendo los conceptos de
informacion y solicitudes los mas frecuentes con una representacion del 93% del total de

las PQRS reportadas, para el presente seguimiento.

En la tabla que se presenta a continuacion se muestra el porcentaje de participacion de
cada uno de los conceptos de PQRS generados en la base de datos CRM para el segundo
semestre de 2022 asi:

Tabla No. 2- Tipo de PQRS, cantidad del aplicativo CRM- Tu llave y porcentaje

Tipo de PQRS Cantidad %
Blogueo tarjeta tu llave 1 0%
Felicitacion 43 0%
Informacion 92.652 30%
Queja 5.365 2%
Reclamo 13.338 4%
Solicitud 192.870 63%
Sugerencia 1.678 1%
TOTAL, GENERAL 305.947 100%

Fuente: Elaboracién OCI con la informacion suministrada por la SAUC

A continuacion, se evidencia graficamente la participacién por cada uno de los conceptos

presentados de PQRS en el segundo semestre de la vigencia 2022 por esta plataforma asi:
PARTICIPACION POR CONCEPTO DE LAS PQRS

Grafica 1 Base de datos CRM Tu Llave
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BASE DE DATOS CRM- TU LLAVE

2

B BLOQUEO TARJETA TULLAVE = FELICITACION H INFORMACION
H QUEJA B RECLAMO | SOLICITUD
B SUGERENCIA B TOTAL GENERAL

Fuente: Elaboracion OCI con la informacion suministrada por la SAUC

b) Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas (SDQS),

Bogota te escucha

Este sistema de informacion fue disefiado e implementado por la Alcaldia Mayor de Bogota
como instrumento tecnoldgico para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, solicitudes y felicitaciones que provienen de la ciudadania, con el fin de ser
atendidos por la administracion distrital; esta se encarga de dar traslado a la entidad
respectiva para que sean resueltas las solicitudes y se genere la respuesta para el

peticionario.

Para el segundo semestre de 2022, el cual es objeto del presente seguimiento, el area

presentd la base de datos Bogota Te Escucha con 17.224 registros de PQRS.

En la tabla que se presenta a continuacidn se muestra el porcentaje de participacion de
cada uno de los conceptos de PQRS generados en la base de datos SQDS — Bogota Te

Escucha, para el segundo semestre de 2022 asi:
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Tabla 3 Aplicativo Bogota Te Escucha -Tipo de PQRS, cantidad y porcentaje

Tipo de PQRS Cantidad Porcentaje
Consulta 174 1%
Denuncia por actos de corrupcion 3 0%
Derecho de peticion de interés general 3.036 0,18
Derecho de peticion de interés particular 2.135 0,12
Felicitacion 97 0,01
Queja 7.276 42%
Reclamo 3.944 23%
Solicitud de acceso a la informacién 190 1%
Solicitud de copia 25 0%
Sugerencia 344 2%
(En blanco)
TOTAL, GENERAL 17.224 100%

Fuente: Elaboracién OCI con la informacién suministrada por la SAUC

A continuacion, se evidencia graficamente la participacién por cada uno de los conceptos

presentados de PQRS en el segundo semestre de la vigencia 2022 asi:

Grafica 2. Base de datos Bogota de escucha

BASE DE DATOS BOGOTA TE ESCUCHA

B CONSULTA

B DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION

i DERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL

B DERECHO DE PETICION DE

INTERES PARTICULAR
B FELICITACION

® QUEJA

Fuente: Elaboracion OCI con la informacién suministrada por la SAUC
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c) Sistema de Informacion (T-Doc)”:

TRANSMILENIO S.A, cuenta con el aplicativo de gestién documental T-DOC en el cual se
registra y administran las peticiones fisicas que se radican en la sede administrativa, tanto
presencialmente en el segundo piso, como radicacién en la ventanilla de piso 5°, del

edificio administrativo.

Para el segundo semestre de 2022, la SAUC reportd un total de PQRS de 5.416,

discriminadas en la base de datos asi: Presenciales 182 y por ventanilla 5234.
5. Analisis de la muestra

La Oficina de Control Interno para realizar el presente seguimiento establecié una muestra,

bajo los siguientes criterios:

e Tamano de la poblacidn de las bases de 328.589 PQRS
e Error de muestra del 4%.

e Proporcién de éxito del 4%

o Nivel de confianza del 95%

e tamafio de muestra dptima de 92.

Es importante sefialar que dentro de la muestra 6ptima se tuvieron en cuenta los diferentes
conceptos como son el caso de: Quejas, reclamos, derechos de peticion, los cuales son los

mas frecuentes.

A continuacidn, se muestran las observaciones evidenciadas para cada una de las bases

en el ejercicio auditor realizado:
a. Base de Datos - CRM

e 15 de las 30 PQRS revisadas en la muestra es decir un 50% son presentadas con

informacion incompleta y la respuesta esta generada en ese sentido de ampliacion
Informe N° OCI-2023-024 - Gestidn de las PQRS - Segundo Semestre 2022
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de informacion, sin embargo, los usuarios no cuentan con datos adicionales para
aportar en la mayoria de los casos, lo que implica que su solicitud queda sin resolver,

situacién que genera la recomendacion No. 1.

En el ejercicio auditor se identificd en la muestra que el asunto mas frecuente de
reclamacion por parte de los usuarios es la «No parada programada zonal y
alimentador», generando inquietud frente a qué acciones se han tomado al respecto
desde las areas técnicas y el seguimiento que ha efectuado la SAUC.

Se evidencid que en la base de datos CRM el formato de fecha no se encuentra
estandarizado, es decir, no guarda siempre la misma estructura como, dia/mes/afo,
hecho que genera dificultad al momento de verificar el tiempo de respuesta a la
peticidn, situacion evidenciada que generd la recomendacion No. 2

De las 30 PQRS analizadas en la muestra, 19 presentan extemporaneidad en la
respuesta, es decir el 66% de las PQRS de esta base, incumpliendo lo dispuesto en

la Ley 1755 de 2015, situacion que genera la recomendacion No. 3.

b. Base de Datos - Bogota te escucha SDQS.

De esta base de datos fueron revisadas 40 PQRS las cuales generaron las siguientes

observaciones:

Por cada evento gestionado para cada una de las PQRS, se crea una linea nueva
repitiendo la PQRS; es decir, de los 17.224 registros presentados en la base se
puede concluir que aproximadamente un 50% corresponde en realidad a las PQRS
presentadas para el segundo semestre de 2022, ya que el otro 50% corresponde a
la repeticion del mismo registro (PQRS), generando una dificultad para el analisis,
situacion que generd la recomendacion No.4

Desde el momento que el usuario genera la peticion a través de los mecanismos

establecidos por el canal de atencion «Bogotd Te Escucha» y la Alcaldia realiza la
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asignacion a TRANSMILENIO S.A., existe un lapso de 10 a 15 dias generando
demoras en la oportunidad de la respuesta a la solicitud presentada por el usuario,
ya que los términos de contestacion a la peticion por TRANSMILENIO S.A. son
contados a partir de la asignacion, situacion que genero la recomendacion No.5.

En el trabajo auditor realizado, se evidencié que en aproximadamente un 32% de
las PQRS establecidas en la muestra no se aporta la informacién minima requerida
para la identificacion del bus, conductor o ruta, entre otros eventos, lo cual limita
que la peticion prospere y el caso sea analizado y se pueda resolver al interior de la
entidad o para dar traslado al concesionario respectivo, situacién que generd la

recomendacion No. 1 respecto de las PQRS en las que se interactta con el usuario.

Se evidencié en la PQRS 2473742022, que la usuaria reportd «haber olvidado
objetos personales en el bus que se transportaba» y la respuesta generada por la
entidad esta enfocada en actualizar el protocolo T-SC-011 para incluir esta novedad,
situacion que generd la recomendacioén No.6 correspondiente a la actualizacion del
procedimiento de perdida de documentos con la inclusidon de esta novedad ya que

no se encuentra contemplada la perdida de objetos personales.

En los siguientes radicados de PQRS 246998, 314511, 350220 y 395468 se evidencid
extemporaneidad en la respuesta de 6,10,4 y 17 dias, respectivamente, lo que

genero la recomendacion No. 3.

Base de Datos T-DOC

La base generada del aplicativo T-doc, correspondiente a las PQRS, presenta varias

dificultades en el manejo de la informacion tal como se describe a continuacion:
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e La base de datos presenta una clasificacion de las PQRS no acorde con las
denominaciones de las otras bases de datos, tales como: Derecho de Peticion,
solicitud, queja, reclamo entre otros.

La SAUC, informo que se esta preparando una capacitacion para los distribuidores de
correspondencia, de tal forma que, esta clasificacion se haga conforme a la normativa
existente.

e La temadtica y la subtematica de las PQRS estan unidas en un solo campo, lo que
dificulta su andlisis al no poderse agrupar facilmente, toda vez que para el presente
seguimiento se generaron 58 conceptos diferentes.

e De otra parte, se evidencid en la base de datos que en la «carpeta padre» se esta
identificando que la PQRS ingresaron como presencial, sin embargo, en el canal de
entrada se encuentra clasificado como ventanilla o email, situacion que no es
coherente.

e En la base generada desde el aplicativo T-doc se encuentran varias PQRS abiertas
debido a que no se ha surtido el tramite correspondiente en dicho aplicativo, tal
situacion ha sido objeto de revision por parte de la SAUC, quien ha remitido a las
diferentes dependencias las debilidades, sin embargo, no ha obtenido soluciéon por

parte de estas. La mayoria de las debilidades se registran en los siguientes conceptos:

Tabla 4 — Estado plataforma T-Doc

Estado de plataforma T-DOC Numero de casos

Acusar recibo (At. Cliente) 2
Acusar recibo electrdénico 156
Acusar recibo en dep. Unica 161
Asignar responsables y tipo respuesta 1
Cerrar expediente 1.053
Consolidar respuesta 10
Finalizar tramite PQR 690
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Estado de plataforma T-DOC Numero de casos

Generar documento de traslado 6
Generar indice y archivar 13
Generar respuesta directa 8
Retenido en A.G. 2.794
Tramitar respuesta (dep. Unica) 522
Total, general 5.416

Fuente: Elaboracién OCI con la informacion suministrada por la SAUC
Por lo evidenciado anteriormente se genera la recomendacion No. 7.

Asi mismo, en el analisis de la muestra en esta base de datos se identificd: De las 17
PQRS revisadas 10 fueron contestadas extemporaneamente, es decir el 58.8% de la
muestra, de seis no se evidencid respuesta en el aplicativo T-DOC, es decir un 35.2% y 1
que equivale al 5.88% fue contestada oportunamente, situacién que dio origen a las

recomendaciones 8 y 9 de este informe.
6. Gestion Adelantada por el Defensor del Ciudadano Usuario del SITP

De acuerdo con la informacién compartida por la subgerencia de atencion al usuario y
comunicaciones -SAUC- para el segundo semestre de 2022, se resaltan los siguientes

hechos relacionados con el rol del defensor del usuario:
e Relacionamiento con la comunidad usuaria:

Segun informe del defensor del ciudadano del segundo semestre de 2022, se realizaron 8
recorridos en 5 localidades asi: Kennedy (2), Usaquén (2), San Cristobal (1), Rafael Uribe

(2) Ciudad Bolivar (1), en articulaciéon con el equipo de Gestién Social.

De igual forma la defensoria al ciudadano participd en veintiuno (21) visitas de espacios

de comunicacion con lideres sociales y usuarios con discapacidad.

o Estrategias de divulgacion:
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Durante el segundo semestre del 2022, se realizaron acciones encaminadas a la
divulgacion de los canales de atencidn y la figura del Defensor del Ciudadano en las redes
sociales de TRANSMILENIO S.A., con el siguiente mensaje: «El Defensor del Ciudadano
de TRANSMILENIO S.A., pone a su disposicion los canales de interaccion ciudadana y
Recuerda que TRANSMILENIO S.A., también cuenta con un canal complementario de

atencion ciudadania».
e Seguimiento a las PQRS

El equipo de defensor del ciudadano durante el segundo semestre de 2022 participd en
la estrategia denominada «plan padrino», se revisaron las respuestas dadas por la
entidad, se verificd el cumplimiento de los criterios (claridad, coherencia, oportunidad y
calidez), generando recomendaciones para que los concesionarios den respuesta a la

ciudadania con un lenguaje claro y de fondo. (actas plan padrino).
o Capacitacion de la politica publica distrital del servicio a la ciudadania

«(...) La Defensoria adelanta un proceso de sensibilizacién dirigido al equipo de
anfitriones quienes han recibido manifestacion de inconformidad por parte de algunos
usuarios por la atencidn recibida, en este espacio se brindan elementos para que
fortalezcan sus competencias en la atencidon y se les recuerda la importancia de

garantizar lo establecido en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania»
e Apoyo a la politica de derechos humanos TRANSMILENIO S.A.

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 al equipo de responsabilidad
social para ser analizadas en la mesa de derechos humanos de la entidad, conformada

por los profesionales pertenecientes de Defensoria del Ciudadano, Subgerencia Juridica
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y en la cual, son invitados los representantes de las areas y empresas operadoras que
se encuentren directa o indirectamente involucradas en lo manifestado dentro de la
peticion.
Durante el segundo semestre de 2022, la defensoria particip6 en diez (10) mesas de
derechos humanos con los usuarios, las areas técnicas de la entidad de comunicacién y

concesionarios prestadores de servicio.
e Publicacion Informes

De otra parte, la Oficina de Control Interno verifico la publicacion de los informes del
Defensor del Ciudadano Usuario en la pagina web de la entidad, identificando que el

correspondiente al segundo semestre de 2022 fue publicado el 15 de febrero de 2023.
7. Seguimiento realizado al informe anterior

La Oficina de Control Interno realiz6 el seguimiento a las recomendaciones registradas en
el informe OCI-2022-056 de la Gestion de las PQRS para el primer semestre de la vigencia

2022; al respecto SAUC reporta el seguimiento realizado que se detalla a continuacion:

Tabla 5. Seguimiento a las recomendaciones dadas en el informe OCI-2022-056

RECOMENDACIONES SEGUIMIENTO SAUC

1. «Establecer el método para hacer | Respecto al sequimiento las respuestas de las
seguimiento a la percepcion de satisfaccion de | PQRS no son viables porque las mismas son
los wusuarios y el cumplimiento de sus | técnicas.

necesidades y expectativas frente a las
respuestas recibidas a las PQRS presentadas. Lo
anterior, en aras de proponer las oportunidades
de mejora en desarrollo de la prestacion de los
servicios de la entidad»

2. «Hacer seguimiento al traslado efectuado al | Teniendo en cuenta que los traslados a los
competente de aquellas peticiones en las que los | concesionarios son realizados por las areas
concesionarios no dan una respuesta de fondo y | Técnicas de la Entidad a través del Sistema de
gque se informe de dicha situacion al | Gestién Documental y que la Subgerencia de

peticionario.» Atencién al Usuario y Comunicaciones remite
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RECOMENDACIONES

SEGUIMIENTO SAUC

3. «Generar una estrategia efectiva para la
trazabilidad de aquellas respuestas dadas por los
concesionarios, en las que se indica que se
adelantara el proceso de indagacién con los
operadores mencionados en las PQRS, toda vez
que no es claro qué sucede con dichas
solicitudes, si se realiza un tramite posterior al
seguimiento y si se informa al peticionario del
resultado de ese proceso. Lo anterior, con el
propdsito de que se realicen mejoras del servicio
para los usuarios>»

informe de las asignaciones de los derechos
de peticidon que son allegados a través de las
plataformas virtuales, se trasladd Ia
recomendaciéon con memorando interno
numero 2022-80700-CI-88654 a la Direccidn
de Buses, BRT y Seguridad por ser de su
competencia.

4. «Mejorar el tiempo de respuestas de aquellas
PQRS que son de competencia de la entidad,
toda vez que esto influye en el indicador de
«Respuestas en término» y afecta el nivel de
satisfaccion de los usuarios del sistema»

Pese a las campanas que se han realizado
para sensibilizar a las areas internas de la
Entidad mencionadas en el memorando
enviado a la Oficina de Control Interno con
radicado 2022-80700-CI-44361, en las mesas
de trabajo “plan padrino” se les recuerda a los
concesionarios y dependencias internas
mejorar los criterios de  respuesta,
especialmente al criterio de oportunidad con
el fin de propender para el cumplimiento de
los tiempos.

5. «Realizar seguimiento a las PQRS que no
registran respuesta, en el sentido de solicitarla e
informar a la Oficina de Asuntos Disciplinarios,
lo anterior en virtud de lo dispuesto en el

procedimiento P-SC- 001 «Atencién de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
V6.»"

Se remite la evidencia del informe enviado en
el segundo semestre del afio 2022 a la Oficina
de Control Interno Disciplinario, con
memorando interno niimero 2022-80700-CI-
102043.

6. «Al momento de remitir la respuesta al
peticionario generar un control efectivo para que
la trazabilidad de la entrega final se pueda
evidenciar dentro del aplicativo TDOC.”

El componente de Atencion al Usuario en
conjunto con la Direccion de TICS se ha
trabajado en los procesos de ajustes y mejoras
al aplicativo T-DOC, con el fin de llevar a cabo la
integracion con la plataforma distrital Bogota Te
Escucha, esto en concordancia al Acuerdo 731
de 2018, por medio del cual se indica que todos

Por tal motivo se esta trabajando con esta
Direccion, para cumplir con los lineamientos
exigidos por el equipo funcional del aplicativo
distrital, por lo anterior, se han solicitado
ajustes en los parametros del Sistema de
Gestidon Documental (T-DOC), en los cuales se
agregan nuevos metadatos que permiten una
caracterizacion de las diferentes peticiones,
asi como también la documentacién necesaria
para dar migracion a la informacién con el
Web Service, entre los cuales se exigen los
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RECOMENDACIONES

SEGUIMIENTO SAUC

los organismos Y las entidades deberan adoptar
como Unico sistema de peticiones ciudadanas, el
sistema distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas y registrarlas de conformidad con los
lineamientos dados por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota.

archivos en los que se registra la peticion y
los documentos con los que se da
contestacion, incluyendo las fechas de
gestion.

De acuerdo con lo informado, y con los
futuros ajustes mencionados que se
realizaran, se contara con un reporteador que
permitird tener una informacion mas clara
sobre la gestion de PQRS allegadas a través
de ventanilla, que facilitara el seguimiento al
tramite de Derechos de Peticidon por parte de
las areas internas de la Entidad.

De acuerdo con lo anterior se traslado esta
recomendacion a la Direccion de TIC s con
memorando interno niimero 2022-80700-CI-
88626.

“No obstante, se observaron algunas
debilidades, como el caso de la respuesta
dada al reclamo 1164694 por el concesionario
Express S.A.S., que hizo parte de la muestra,
la cual no fue de fondo, pues se limitd a
indicarle al peticionario que el vehiculo objeto
de reclamo no era de su propiedad.
Adicionalmente, el concesionario no realizo el
traslado de la solicitud al responsable, esto
es, al concesionario dueno del vehiculo, tal y
como lo dispone el articulo 21 del CPACA.”

En el segundo semestre del afio 2022 se
iniciaron reuniones presenciales con cada uno
de los concesionarios del Sistema, con el fin
de sensibilizar sobre el tratamiento adecuado
a cada uno de las PQRS allegadas a la Entidad
y la reasignacion de las mismas dentro de los
tiempos establecidos por la ley, de acuerdo
con lo establecido en el procedimiento P-SC-
001, el cual indica:
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RECOMENDACIONES SEGUIMIENTO SAUC

«Cuando el personal del equipo de Servicio al
Usuario de la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones haya asignado de
manera errada el requerimiento a alguna
dependencia, el area a la que se le ha
remitido equivocadamente debe devolverla a
ésta, en un término no superior a dos (2) dias
habiles mediante la plataforma o medio por la
cual fue notificada y enviando un email a los
encargados de reasignar el documento»

Fuente: Correo electronico Remitido SAUC de 24 de febrero de 2023

8. Reporte CB405 a la Contraloria de Bogota
La Oficina de Control Interno realizd seguimiento al nimero de PQRS reportado en el
formato CB405 de la Contraloria de Bogota, durante las vigencias 2022, a través de
SIVICOF, identificando que el mayor numero de PQRS se agrupan con el tipo «otro»,
seguida por el concepto de derechos de peticidn, el cual se detalla en la tabla que se

muestra a continuacion:

Tabla 6 reporte PQRS realizado al SIVICOF a 31 de diciembre de 2022

TIPO CANTIDAD
1 derecho de peticién 205.416
2 derecho de peticion de interés general 5.689
3 derecho de peticion de interés particular 1.645
4 derecho de peticidn de informacién 197.831
5 derecho de peticion de consulta 237
6 derecho de consulta de documentos y expedicién de copias 14
7 derecho de peticion de acceso a los documentos publicos 251
8 queja 16.416
9 reclamo 35.907
10 otro 398.139
10 otro 4.496
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TIPO CANTIDAD

10 otro 177
10 otro 4
10 otro 175
TOTAL 2022 866.397

Fuente: Formato CB405 reporte realizado SIVICOF a 31 de diciembre de 2022

Por lo anterior, se concluye que se cumplid oportunamente con el reporte anual de PQRS a la

Contraloria, mediante el formato CB405
9. Percepcion de los ciudadanos a los productos, servicios y tramites

TRANSMILENIO S.A., aplicd en el mes de diciembre de 2022 una medicién de la encuesta
de satisfaccion a usuarios en sus diferentes componentes, a través de la firma
encuestadora PROYECTAMOS COLOMBIA S.A.S., manteniendo la metodologia utilizada en
las dltimas mediciones y garantizando una muestra efectiva a cada operador. Las

conclusiones generales que se adjuntan en la presentacion son:

1. Desde los afios 2018 a 2022, el nivel de satisfaccion de los usuarios con el Sistema
Integrado de Transporte Publico de Bogota, para sus componentes zonal y troncal,
se ha mantenido estable y calificado como bueno, en las escalas utilizadas. Para la
medicion del segundo semestre del afio 2022 el nivel de satisfaccion de los usuarios
fue de 68,5%, lo cual representd una leve caida en el nivel de satisfaccion de 0,9

puntos porcentuales, respecto a la medicion del primer semestre del 2022».

2. Se presenta un comportamiento diferencial entre los niveles de satisfaccion para los
usuarios del componente zonal y troncal. Para la medicion del segundo semestre
del afio 2022, en el componente zonal el nivel de satisfaccion es de 65,7% que
indica una calificacion moderada; mientras que en el componente troncal se

presentan mayores niveles de satisfaccion que en el zonal con un nivel del 69,5%.
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3. Las dimensiones que presentan menor nivel de satisfaccién son: a) procesos de
seguridad, b) buses alimentadores y c) sistema de recaudo, mientras las
dimensiones con mayores niveles de satisfaccién son los factores asociados al
comportamiento del conductor y el estado fisico de los buses.

4. Se evidencia grandes niveles de percepcion de inseguridad en las troncales de la
Carrera 10 y Eje ambiental. Razon por la cual se presentaron dificultades en la
recoleccidn en estas zonas, en estaciones y dentro de los buses.

5. En lo asociado a las rutas alimentadoras los usuarios manifiestan insatisfaccion
principalmente con el tiempo de espera para tomar el bus y factores asociados al

estado fisico de los paraderos. (principalmente iluminacion)»

CONCLUSIONES

Se continlia dando respuesta extemporanea a las PQRS, situacion evidenciada también en
los informes semestrales anteriores, lo que permite concluir que no se estan realizando los
suficientes controles o estos no son tan fuertes que permitan mitigar el riesgo de sanciones

disciplinarias debido al incumplimiento de los términos.

RECOMENDACIONES:

1. Realizar una campana masiva a los receptores de PQRS de las diferentes bases (en
aquellas que se interactie con el peticionario), para que al momento de recibir la
solicitud se registre la informacién minima requerida para dar tramite a la PQRS

interpuesta.

2. Estudiar la posibilidad de estandarizar una misma estructura del formato de fecha

en las diferentes bases de datos, es decir, dia/mes/afo, ya que al manejar varias
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estructuras se pueden generar errores para el andlisis de oportunidad de respuesta

al peticionario.

3. Establecer un mecanismo de control efectivo, que permita generar los insumos
necesarios para presentar las respuestas en los términos establecidos en la Ley

1755 de 2015 evitando posibles reclamaciones legales.

4. Analizar la viabilidad que en la base de datos de la PQRS — Bogota Te Escucha, se
establezca un mecanismo para presentar el reporte del seguimiento semestral
realizado por la OCI y para los diferentes entes de control, de manera que se genere

un solo registro y no se sobreestime el nUmero de PQRS reportadas.

5. Se recomienda que se propicie una mesa de trabajo con la Alcaldia Mayor para
analizar la base de datos de Bogota Te Escucha, respecto del tiempo que se esta
tardando en generar el traslado a TRANSMILENIO S. A, y asi mejorar la oportunidad

de respuesta a los peticionarios.

6. Actualizar el protocolo «peticiones documentos perdidos» de TRANSMILENIO S.A -
T-SC-011 V1 diciembre 2022, con la finalidad de incluir la novedad de «objetos
olvidados por parte de los usuarios de TRANSMILENIO S.A.»

7. Continuar con el andlisis de la informacién de la base de datos T-doc, para alinearla
con la estructura de las otras bases de datos (CRM — SDQS), de tal forma que la
informacion reportada sea confiable y cumpla con las caracteristicas descritas en la

normativa vigente.

8. Capacitar a los distribuidores de correspondencia sobre la clasificacién de la

denominacion de los diferentes conceptos de peticiones, quejas y reclamos.
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9. Interiorizar en las dependencias de la entidad la importancia de contestar las
peticiones que sean allegadas por el aplicativo T-doc, a través de este mismo medio,

de lo contrario la gestion documental no cumplira con su objetivo.

El resultado de la evaluacion corresponde al analisis de una muestra por tal motivo es la
dependencia quien decide si realiza una revision de caracter general sobre los temas aqui

descritos.

Los resultados de este informe fueron socializados con los responsables mediante correo

electrénico del 01 de marzo de 2023
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