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INTRODUCCION

TRANSMILENIO S. A. contribuye al desarrollo de la Politica Publica de Participacion
Incidente y al Sistema Distrital de Participacion propuesto en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, mediante el desarrollo de actividades en territorio a nivel
local y distrital segun sea el caso, y en donde la comunidad usuaria del Sistema
TransMilenio y la ciudadania en general hacen parte fundamental de la construccion,

desarrollo y apropiacién de estos espacios.

Asi las cosas, y de cara al cumplimiento de la Politica Publica de Participacién Ciudadana,
TRANSMILENIO S. A. vincula a través de diferentes espacios de participacion a los
grupos de interés en el proceso de recoleccion y analisis de informacion para que, a partir
de éstos se puedan identificar las situaciones que les afecta directa o indirectamente, con el
anico fin de mejorar la experiencia de viaje de la comunidad usuaria del Sistema Integrado

Publico de la ciudady por ende, de la gestion de la entidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, este documento describe el plan de accion a implementar
en la vigencia 2024 dando continuidad asi a la estrategia de participacion ciudadana de
TRANSMILENIO S. A., como un mecanismo que busca aplicar los principios de la
democracia participativa y democratizacion de la gestién publica, para consolidar una
cultura de apertura de la informacion, transparencia y dialogo entre el Estado y los

ciudadanos.
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1. OBJETIVOS
1.1. General

Definir e implementar las acciones de la Entidad a desarrollar con los grupos de
interés en el marco del Plan Institucional de Participacion Ciudadana — PIPC
2024, acorde a las dimensiones establecidas en el Modelo Integrado de

Planeaciéon y Gestion MIPG.
1.2. Especificos

e Identificar y articular las acciones institucionales que incluyen o impactan a las

comunidades de Bogota D. C.

e Incorporar los enfoques diferenciales, poblacionales y de género en los
procesosparticipativos, asi como en los planes, programas y proyectos de la
Entidad.

e Generar en las diferentes areas de TRANSMILENIO S. A., mayor compromiso

frente al acercamiento con los grupos de interés de la Entidad.

e Comunicar a la ciudadania los espacios que tiene la Entidad o en los que
participa al interior de las localidades para atencion y promocién de la

participacion.

e Desarrollar actividades que promuevan la inclusion de los grupos de interés en

los ejerciciosde control social que permitan la participacion ciudadana.
2. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL DE LA PARTICIPACION CIUDADANA

e Ley 134 de 1994. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de
participaciéon ciudadana.

e Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las

disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones
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previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y
se dictan otras disposiciones.

e Ley 850 de 2003. Por el cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas.

e Ley 1145 de 2007. Por medio de la cual se organiza el Sistema Nacional de
Discapacidad y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1171 de 2007. Por medio de la cual se establecen unos beneficios a las
personas adultas mayores.

e Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion.

e Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién
y proteccion del derecho a la participacion democratica.

e Ley 1618 de 2013. Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

e Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

e Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1757 de 2015. Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién
y proteccion del derecho a la participacion democratica.

e Decreto 2623 de 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

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

e Decreto 767 de 2022. Por el cual se establecen los lineamientos generales de
la Politica de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del Titulo 9 de la parte
2 del libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico reglamentario del sector

de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
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e Decreto 319 de 2006: Por el cual se adopta el Plan Maestro de Movilidad para
Bogota Distrito Capital, que incluye el ordenamiento de estacionamientos, y se
dictan otras disposiciones.

e Decreto 448 de 2007: Por el cual se crea y estructura el Sistema Distrital de
Participacion.

e Decreto 319 de 2006: Por el cual se adopta el Plan Maestro de Movilidad para
Bogota Distrito Capital, que incluye el ordenamiento de estacionamientos, y se
dictan otras disposiciones.

e Decreto 448 de 2007: Por el cual se crea y estructura el Sistema Distrital de
Participacién Ciudadana.

e Decreto Distrital 053 de 2007. Por el cual se reglamenta el Articulo No. 4 del
Acuerdo 142 del 10 de marzo de 2005, expedido por el Concejo de Bogota D.
C.

e Decreto 309 de 2009: Por el cual se adopta el Sistema Integrado de Transporte
Publico para Bogota D. C., y se dictan otras disposiciones.

e Decreto Distrital 503 — 2011. Por el cual se adopta la Politica Publica de
Participacion Incidente para el Distrito Capital.

e Decreto 086 de 2012: Por medio del cual se ordena convocar a los Comités de
Desarrollo y Control Social de usuarios del servicio publico de transporte
terrestre automotor masivo, colectivo e individual de pasajeros en Bogota
Distrito Capital.

e Decreto 197 de 2014: Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
ciudad de Bogota D. C.

o Decreto 847 de 2019. Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos
en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 477 de 2023. Por medio del cual se adopta la Politica Publica de
Participacién Incidente del Distrito Capital 2023 - 2034 y se dictan otras

disposiciones.
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e Acuerdo Distrital 131 de 2004. Por el cual se establecen informes de rendicion
de cuentas de la gestion contractual y administrativa a cargo del Distrito, sus
Localidades y Entidades Descentralizadas, y se dictan otras disposiciones.

e Acuerdo 380 de 2009: Por el cual se establecen informes de Rendicion de
Cuentas de la gestion contractual y administrativa de las entidades publicas y
localidades.

e Acuerdo Distrital 142 de 2005. Por medio del cual se adoptan mecanismos e
instancias para apoyar y promover en el ambito Distrital las Veedurias
Ciudadanas y se dictan otras disposiciones.

e Acuerdo 239 de 2006. Por medio del cual se organiza el control social de
usuarios del servicio publico de transporte terrestre automotor masivo, colectivo
e individual de pasajeros en Bogota, Distrito Capital.

e Acuerdo 07 de 2019. Por el cual se actualiza el Plan Estratégico de
TRANSMILENIO S. A., adoptado con acuerdo de Junta Directiva 4 de 2015.

e Acuerdo 04 de 2023. Por el cual se modifica la estructura Organizacional y las
Funciones de las dependencias de la Empresa de Transporte del Tercer
Milenio — TRANSMILENIO S. A.y se dictan otras disposiciones.

¢ Resolucién 1519 de 2020. Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web,
seguridad digital, y datos abiertos

e CONPES 3649 de 2010. Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

e Guia para el Aprovechamiento y Uso de Datos Abiertos en Colombia. 2021,

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
3. MARCO TEORICO

TRANSMILENIO S. A., como entidad vinculada a la Secretaria Distrital de
Movilidad, gestiona la corresponsabilidad en el cumplimiento de compromisos en

Politicas Publicas del Distrito, en el marco de los enfoques poblacionales, de
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género y diferenciales, que se entienden como la forma de dirigir la atencién o el
interés hacia un asunto para lograr una mayor comprension de las realidades,

situaciones y necesidades sociales de una poblacion.

Lo anterior, de acuerdo con lo establecido en la Guia para la Formulacion e
Implementacionde Politicas Publicas en el Distrito, las cuales son definidas como
instrumentos de planeacion, con vision de largo plazo orientados a la accion para
lograr objetivos prioritariosy abordar las necesidades mas importantes de la

ciudad.

El abordaje de los enfoques es una oportunidad para el fortalecimiento de la gestién
publica,en la que se amplian los grados de flexibilidad y niveles de apertura y
adaptacion a cambiosy nuevas realidades. Permite la resignificacion de los
procesos propios de la gestidn institucional para que la toma de decisiones tenga
una mirada integral y sistémica de la realidad. De acuerdo con lo anterior, el
abordaje de los enfoques sera comprendido bajo los derechos humanos, que
recogen los lineamientos plasmados en la declaracién “Hacia un entendimiento
comun de las Naciones Unidas sobre un enfoque basado en los derechoshumanos

para la cooperacion para el desarrollo” (ONU, 2003).

Con la participacion de la entidad en las politicas publicas se busca prestar un
servicio amable y efectivo a la ciudadania reconociendo sus necesidades,
particularidades ydinamicas, aportando de esta manera a la gestion Distrital, que
busca superar la segregacion, facilitar y promover el pleno goce de los derechos
de quienes habitan y transitan Bogota en el marco de los mandatos

internacionales y nacionales.

Por lo anterior y, teniendo en cuenta que la Participacién Ciudadana es segun la
Politica Publica de Participacion Ciudadana de 2022, un derecho fundamental
consagrado en la Constitucion Politica de 1991 y que de su garantia depende en
buena parte el fortalecimiento de la democracia y, con esta, la posibilidad de que
la ciudadania tenga un contacto directo con las decisiones publicas que afectan su

vida cotidiana, se busca que los funcionarios, funcionarias y contratistas de la
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administracion Distrital, salgan de sus oficinas al territorio para atender de forma
directa los problemas de la gente a través de un enfoque intersecciones para

escuchar, entender y actuar.

Lo anterior, permite tener un acercamiento a la comprensién de la ciudadania y su
pluralismo, de la cual Hannah Arendt (2006) diaria requiere de dos dimensiones
interrelacionadas: Espacio de expresion y mundo Comun, para decir que: “La
reactivacion de la ciudadania en el mundo moderno depende de la recuperacion
de un mundo compartido y comun y de la creacion de espacios de apariencia en
los cuales los individuos puedan revelar sus identidades y establecer relaciones de
reciprocidad y solidaridad”.

En ese sentido y como devela “Bogota camina segura”, sera necesaria una buena
gestion del espacio publico, entendido este como una oportunidad donde se
concentra segun Jurgen Habermas: “la posibilidad de intercambio de ideas con el
conocimiento permanente de la realidad publica”. Entonces ir a los territorios, en
base a lo cotidiano, a través de acciones itinerantes es como diria Espinoza (1999)
“la ampliacion paulatina del espacio publico como habitat comun de dependencias

y entidades gubernamentales y organizaciones de la sociedad civil”.
Reconociendo asi lo politico que hay en las relaciones humanas.

Es entonces cuando contemplar la importancia de las relaciones humanas permite
concluir que fortalecerlas contribuye al desarrollo de lo politico y la ciudadania y su
pluralidad, de alli que el respeto y la humanizacion sean pilares dentro de las
acciones institucionales. Arendt citada por Quintero (2021), en tal sentido, realiza
una reflexion importante sobre la soledad y que nos permite dilucidar tan solo un
poco lo que la ciudadania representa para la realizacién de lo politico,

reconociendo que el hombre no puede considerar el estar solo.

Esa realizacion depende del considerarse en dependencia de otros hombres, en
tal sentido que, en la soledad, no se puede realizar construcciones, por lo que se

necesita del mundo habitado para poder entablar acciones politicas. En
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consecuencia, surge la corresponsabilidad al cual es definida por la RAE como: “la
responsabilidad compartida”, pues no solo humaniza al otro, al reconocerlo, sino
también al espacio en el que se interactla, es por ello por lo que la

corresponsabilidad es también apropiacion de lo otro.

Para dar alcance a este proposito, es importante fortalecer los canales de
comunicacién y acercarse al instrumento valioso que puede ser la comunicacion
para el desarrollo; pues se requiere una estrategia de intervencion y, esta puede
ser la forma en que la reduccioén de las brechas de la informacién se presenta 'y
conjugue intereses comunes, propios de la participacion ciudadana.

Por consiguiente, Cadavid (2014) afirma que: “la comunicacion para el desarrollo
ubica a la comunicacion en funcién de un modelo, como un instrumento” de ahi,
gue hacer uso adecuado de la comunicacion para el desarrollo, permite, ademas
del nacimiento de un dialogo y una participacién efectiva entre las comunidades y
las entidades, la generacion de una oferta de servicios en concordancia con la
demanda, donde el compromiso por hallar una oferta adecuada es la clave para el
surgimiento de un usuario que entiende su rol cuando se encuentra en el ambito

publico.

En concordancia con ello, y como un gran aporte a la participacién ciudadana,
surge la Gestion Social de TRANSMILENIO S. A.la cual es una estrategia que
permite la interaccion de la Entidad con la comunidad a través de instancias de
participacion con Autoridades Locales y Distritales, que faciliten la divulgacion de
informacion relacionada con el Sistema TransMilenio en todos sus componentes,
mediante espacios de socializacion, pedagogia y sensibilizacion que buscan

fortalecer la participaciony cultura ciudadana, ademas del sentido de pertenencia.

A través del componente de Gestion Social de la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones de TRANSMILENIO S. A. se articula con el area social
de las entidades adscritas y vinculadas al Sector Movilidad, ademas de apoyar a
otros sectores de Gobierno,sirviendo como facilitador para atender requerimientos

que trascienden el escenario directode intervencion de la Entidad.
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Las y los Profesionales de Gestién Social, de la Subgerencia de Atencién al
Usuario y Comunicaciones, cuentan con capacidad para coordinar, negociar y
mediar tanto dentro de la organizacion como fuera de ella; el profesional es el
encargado de establecer espacios de participacion ciudadana a través de la
convocatoria efectiva de comunidades,organizaciones sociales y referentes
comunales, ademas de la interlocucién con las Entidades Distritales que tienen

asentamiento en las diferentes localidades.

Por otro lado, y desde el componente de Responsabilidad Social de la misma
Subgerencia,se aporta a la articulacién de acciones intra e interinstitucional con el
proposito de contribuir a la sostenibilidad institucional con un enfoque de derechos,
fortaleciendo la confianza y participacion de los grupos de valor, trascendiendo las

expectativas que estos tienen frente a la misionalidad de TRANSMILENIO S. A.

La estrategia de Responsabilidad Social de la Subgerencia de Atencién al Usuario
y Comunicaciones de TRASMILENIO S.A. desarrolla actividades que parten
desde la misionalidad de la entidad y que le aportan a la construccién integral de
ciudad a partir delas realidades, situaciones y necesidades sociales con el fin de
mejorar la experiencia de la comunidad usuaria en el uso del Sistema Integrado de

Transporte Publico desde un enfoque de género, diferencial y poblacional.
4. EJES DE PARTICIPACION CIUDADANA

Desde la Entidad, la participacion ciudadana se ejecuta a través de los siguientes

ejes adelantados por las siguientes areas:
4.1. Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones
4.1.1. Gestion Social

La Gestion Social es una estrategia que permite la interaccion de la Entidad con la
comunidad a través de instancias de participacion con Autoridades Locales y

Distritales, que faciliten la divulgacion de informacion relacionada con el Sistema
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TransMilenio en todos sus componentes, mediante espacios de socializacion y
sensibilizacién que buscan fortalecer la participacion y cultura ciudadana, ademas

del sentido de pertenencia.

A través del componente de Gestion Social, TRANSMILENIO S. A. se articula con
el area social de las entidades adscritas y vinculadas al Sector Movilidad, ademas
de apoyar a otros sectores de Gobierno, sirviendo como facilitador para atender

requerimientos que trascienden el escenario directo de intervencion de la Entidad.

Actualmente el equipo de Gestidn Social esta conformado por 26 profesionalesy 11
apoyos.En la siguiente tabla se presentan los datos de contactos principales por

cada una de las localidades o proyectos:

Tabla 1 Gestores Sociales por localidad

Localidad Nombre Correo electréonico de contacto
Usaquén Eliana Guerrero eliana.guerrero@transmilenio.gov.co
Chapinero Jeysson Parraga jeysson.parraga@transmilenio.gov.co
Santa Fe, Los
L Clara Consuelo . _—
Martires y La ) clara.garcia@transmilenio.gov.co
. Garcia
Candelaria
L, Michael Jair . . o
San Cristébal N michael.castafieda@transmilenio.gov.co
Castafieda
Stefanny Lisde o
Usme y y stefanny.marquez@transmilenio.gov.co
Marquez
o Martha Constanza .
Tunjuelito martha.vargas@transmilenio.gov.co
Vargas Pava
Bosa Luis David Tapia luis.tapia@transmilenio.gov.co
Edith Johanna
Kenned . edith.castiblanco@transmilenio.gov.co
y Castiblanco @ 9
Fontibon, Juan Pablo Bernal juan.bernal@transmilenio.gov.co
Soacha Alzate juan. -Jov:
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Bermudez

Localidad Nombre Correo electrénico de contacto
o Oscar Saul Santana L
Engativa Nifio oscar.santana@transmilenio.gov.co
. Nancy Loreley . -
Teusaquillo ) nancy.velandia@transmilenio.gov.co
g Velandia y @ 9
Jorge Enrique . . o
Suba ) orge.osorio@transmilenio.gov.co
Osorio Echeverry 1org @ g
Dennis William . .
Suba william.bermudez@transmilenio.gov.co

Barrios Unidos

Carlos Alberto
Vargas Cuadros

carlos.vargas@transmilenio.gov.co

Antonio Narifio

Andrés Camilo
Rodriguez

andresc.rodriguez@transmilenio.gov.co

Puente Aranda

Monica Piedad
Ramos Martinez

monica.ramos@transmilenio.gov.co

Rafael Uribe
Uribe

Paulo Nelson
Augusto Matamoros
Sabogal

paulo.matamoros@transmilenio.gov.co

Ciudad Bolivar

Elizabeth Pacavita
Tascon

elizabeth.pacavita@transmilenio.gov.co

TransMiCable

Vivian Lorena
Vinchira Pefia

vivian.vinchira@transmilenio.gov.co

TransMiChiquis

Maria Fernanda
Quintero

maria.quintero@transmilenio.gov.co

Fuente: Elaborado por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones de
TRANSMILENIO S. A,, segun la distribucion interna por localidades.

El Manual de Gestion Social con codigo M-SC-001 de la Entidad, establece tres

lineas de intervencion con los parametros generales para el desarrollo de las

acciones y describe el que hacer de las y los profesionales de Gestion Social de
TRANSMILENIO S. A. en el territorio.
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a) Linea de Informacion

A patrtir del ejercicio descentralizado con el que cuenta TRANSMILENIO S. A. en
las diferentes localidades del Distrito, se considera fundamental la construccion y
planeacién del trabajo en territorio, el cual incluye una Linea de Informacién

definida y estructurada por la Entidad.

Siendo asi, y con el propdsito de transmitir a la ciudadania temas relacionados con
la implementacién y operacion del Sistema Integrado de Transporte Publico y
demas proyectos de impacto de TRANSMILENIO S. A., se tiene definida una linea
de comunicacién que apunta a reducir las brechas de informacién para orientar,
multiplicar y promover dichos contenidos entre la ciudadania de manera oportuna,

eficiente, eficaz y efectiva.
b) Linea de Participacion Ciudadana

Para TRANSMILENIO S. A., generar procesos de participacion ciudadana, no solo
se constituye en un deber establecido como parte de la Gestidén Publica, sino que
representa,la posibilidad de vincular de manera activa a la ciudadania en
escenarios que permiten construir una relacion de confianza entre el Sistemay la

Comunidad usuaria.

Para cumplir con este propésito, el equipo de Gestidén Social implementa, en el
marco de esta linea una serie de actividades a través de las cuales promueve y
garantiza el didlogocon la comunidad, posibilitando el abordaje de temas de
interés relacionados con el Sistema de Transporte y la gestion de sus inquietudes y
requerimientos. Cabe sefialar quelas situaciones discutidas en estos espacios de
interlocucion favorecen la construccién deconsensos y se convierten para
TRANSMILENIO S. A. en retos y oportunidades para el planteamiento de acciones
y medidas que redundan en beneficio de los principales actoresdel sistemay la

comunidad usuaria.

Los grupos de actores seleccionados son convocados al proceso patrticipativo,
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teniendo encuenta dindmicas, labores, habitos, etc.; la 0 el profesional de Gestion
Social define los detalles, horarios, sitios y organizacion de los encuentros para
facilitar la participacion. Estafase de convocatoria puede hacerse a través de
diferentes canales: piezas informativas, virtual o de manera telefénica. Para este
momento, la entidad debe evaluar la disponibilidad de los recursos que se

requieren, asi como el tiempo del que se dispone para el desarrollo del ejercicio.
Definicion de los objetivos del proceso participativo:

El o la profesional de Gestidén Social define y prioriza los temas de interés o
situacién a exponer con las y los actores involucrados; junto con ellos, establece el
alcance del proceso para la democratizacion de la informacién promoviendo la
participacion, el respeto, la confianza, la verdad y el conocimiento. De ser viable,

se debe acordar con los participantes la agenda de trabajo.
Identificacién de los grupos de interés:

Cada profesional de Gestion Social aclara previamente cuales son las y los
actores de suterritorio convocados a patrticipar en el proceso; tales actores se
agrupan segun caracteristicas, considerando intereses, necesidades, iniciativas o
expectativas. Dentro del mapa de actores se consideran: lideres y lideresas
sociales, organizaciones culturales,gremios, organizaciones no gubernamentales,

instancias de participacion, entidades publicas entre otros.

Es importante sefialar, que el mapa de actores debe contar con representacion de
diversos sectores poblacionales, generar inclusion sin importar afinidades politicas,

edad, orientacion sexual, condicion socioecondmica o contexto religioso.

La caracterizacion de grupos de interés identificados para gestion social, se

presenta en el Anexo 1 del presente documento.
Resultados del proceso Participativo

Una vez logrado el resultado del proceso, especialmente en lo que tiene que ver

con requerimientos de caracter técnico; por ejemplo: la reubicacion de un
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paradero, la modificacion del trazado de una ruta, entre otros, el o la profesional
de Gestion Social comunica a la ciudadania y adelanta las acciones de divulgacion
necesarias para que el grupo de interés involucrado se entere del resultado; lo
anterior, con el fin de promover nuevos aportes y hacer transparente el proceso de
participacion, aumentando de esta manera el nivel de confianza de la ciudadania
con la entidad y generando motivacion paravincularse a nuevos ejercicios de

incidencia comunitaria.
c) Linea de Pedagogia

Desde la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones de
TRANSMILENIO S. A. se adelantan estrategias encaminadas a fomentar las
buenas practicas, el respeto y la solidaridad entre los usuarios, asi como la
valoracion y apropiacion del Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota
como bien publico y patrimonio de la ciudad; buscando lacorresponsabilidad y
autorregulacion por parte de la comunidad usuaria y contribuyendo amejorar su

experiencia de viaje y, por ende, su calidad de vida.

Asi, se llevan a cabo actividades pedagogicas dirigidas a diferentes grupos de
interés con el fin de dar a conocer qué es y como funciona el Sistema de
Transporte Publico de la ciudad y, ademas, fomentar practicas que aporten al
buen uso y comportamientos afines con la Cultura Ciudadana como aquel
elemento que crea vinculos entre las personas, que hace que se reconozcan y se

identifiquen como corresponsables de la vida en la ciudad y su cotidianeidad.
Herramientas Pedagogicas

Como instrumento para favorecer la motivacion y el aprendizaje en los participantes
se handesarrollado diferentes juegos ludico-pedagdgicos que orientan y fortalecen

los conceptos:
e Cartilla didactica “Yo viajo en TransMi”

e Cartilla didactica “Callejeando en el Tiempo, un viaje por la capital”
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e TransMi Vagon.

e Juegos de piso (concéntrese, mar de letras,)

e TransMiChiquis: actividades ludico-pedagdgicas que buscan cultivar

competencias ciudadanas en todos los ciclos vitales (ciclo de educacion inicial,

nifios, nifias, adolescentes, jovenes, adultos y personas mayores) creando

sentido de pertenencia y empatia hacia el Sistema Integrado de Transporte

Publico.

La estrategia TransMiChiquis tiene como fin promover y fortalecer valores civicos

que se reflejen en el conocimiento, apropiacion y uso adecuado del Sistema

TransMilenio en todos sus componentes, de tal manera, que permita a la poblacion

atendida comprender mejor la ciudad a partir de sus dindmicas de movilidad,

vinculdndolos como parte fundamental de aquella y, ante todo, le permite a la

poblacion objetivo sentira TRANSMILENIO S. A. como parte de su contexto y

experiencia cotidiana, cada vez mas amable y cercana, en la medida en que todos

pueden y deben participar en la éptima transformacion del Sistema.

A continuacion, se relacionan las actividades de cada una de las lineas:

Tabla 2 Actividades de Gestidon Social

LINEA DE
INTERVENCION

TIPO DE ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

INFORMACION

Servicios y atencion a la
ciudadania

Personalizacion de tarjetas Tullave.
Ferias locales y/o distritales.
Intervenciones Culturales y/o de
apropiacion.

Acompafamiento a medios de
comunicacion, organizaciones y/o
grupos diplomaticos.

Atencion a usuarios en punto fisico
local.

Apoyo a eventos/actividades de la
entidad.
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LINEA DE
INTERVENCION

TIPO DE ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Seguimiento a Bloqueos,

e Seguimiento a bloqueos.

INFORMACION . : e Seguimiento a marchas.
Marchas y/o Contingencias
e Seguimiento a contingencias.
INFORMACION Sistema de Alertas Tempranas | SAT
INFORMACION Divulgacién de modificaciones No aplica

operacionales

PARTICIPACION

Audiencias Publicas

¢ Audiencia publica de rendicion de
cuentas del Nodo Sector Movilidad
Distrital.

¢ Audiencia publica de otras
entidades locales y/o distritales.

o Cabildos locales y/o distritales.

PARTICIPACION

Mesa de Trabajo

No aplica

PARTICIPACION

Reunién

e Reunién comunitaria.

¢ Reunién interinstitucional.

PARTICIPACION

Recorrido

¢ Recorrido social.
e Recorrido técnico (ingeniero).
e Visita Técnica.

PEDAGOGIA

No aplica

e Socializacién en colegios.

e Socializacién / intervencion en
institucién educacion superior.

e Socializaciéon a comunidad.

e Socializacién/ intervencién a
entidad y/o empresa.

e TransMiChiquis.

Fuente: Manual de Gestion Social con cddigo M-SC-001 de TRANSMILENIO S. A.

4.1.2.

Cultura Ciudadana

a) Estrategia de Cultura Ciudadana Equipo T

Objetivo general de la estrategia Equipo T 2020-2024

El “Equipo T” es la plataforma estratégica de comunicacion, formacion y cultura
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ciudadana de TRANSMILENIO S. A., que promueve una mejor movilidad y calidad
de vida para los diversos actores que hacen parte del sistema de transporte
publico de Bogota. La estrategia Equipo T se disefié con base en los lineamientos
y la metodologia de la Direccion de Cultura Ciudadana de la Secretaria de Cultura,
Recreacion y Deporte de Bogota, ente rector del Distrito en esta materia.

La Estrategia Integral de Cultura Ciudadana Equipo T 2020-2024, tiene como
propésito: Fomentar la confianza, el respeto de las normas, la solidaridad entre los
usuarios; asi como la valoracion y apropiaciéon del Sistema Integrado de
Transporte Publico de Bogota como bien publico y patrimonio de la ciudad.
Buscando la corresponsabilidad, la auto y mutua regulacion amable por parte de
los usuarios, y la humanizacion, la satisfaccion con la experiencia de viaje, y la

certidumbre en las interacciones con el Sistema.
Valores del Equipo T

e Coherenciay liderazgo con el ejemplo: El Equipo T fomenta la coherencia, la
integridad y el fomento del liderazgo desde el interior de las organizaciones
gue conforman el Sistema.

e Cuidado y valoracion de la via y de lo publico: Promueve el sentido de
pertenencia y la apropiacion de los ciudadanos hacia el Sistema TransMilenio
como un bien publico. Busca que los ciudadanos comprendan el Sistema de
Transporte Publico como un elemento integrador de la ciudad, que genera
identidad y orgullo.

e Buenas practicas en el cumplimiento de normas: promueve la concientizacion
de los ciudadanos frente a los derechos y deberes que deben tener en cuenta
para el uso, cuidado y disfrute del Sistema de Transporte Publico.

e Prosocialidad - Respeto por el otro (empatia, solidaridad y confianza): busca
gue los ciudadanos sean conscientes de su rol como agentes de cambio.
Promueve que los ciudadanos se pongan en el lugar del otro dentro del

Sistema de Transporte Publico para mejorar la convivencia.
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Enfoque de la Estrategia Equipo T

Imagen 1 Modelo de Cultura Ciudadana Equipo T — TRANSMILENIO S. A.

Participacion
ciudadana

TransMilenio y
Ciudadania

corresponsable

Respeto por el otro
Solidaridad y -
conﬁ;nza Corresponsabilidad

Fuente: Protocolo de cultura ciudadana de TRANSMILENIO S. A. con cédigo T-SC-007

Con base en el modelo sistémico de Steve Waddel, se estructuraron las lineas

programéticas de la Estrategia de Cultura Ciudadana Equipo T
Lineas programaticas

Imagen 2 lineas programaticas de Cultura Ciudadana

Blame Game
CREACION Dialogos socmlesy(_!e
) saberes entre usuarios
Proyectos Pilotos de
Transformacion
Programa Distrital de Estimulos
Experimentos ’\

a la cultura ciudadana
sociales

CONFRONTACION
NOIDYHO8Y10D

Dirigiende
el cambio

Mantener procesos
de vigilancia y
control.
Promocién de
| movimientos sociales

Multas DESTRUCCIO

Pedagdgicas a los Comunicacién
usuarios asertiva y directa —

Espacios de didlogo y socializacidn

construccion colectiva
de TransMilenio

Actos de
Amabilidad al Azar

Fuente: Modelo tomado y adaptado de Steve Waddell

Con base en el modelo de cambio sistémico de Steve Waddell se estructuraron las
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lineas programaticas de la “Estrategia de Cultura Ciudadana Equipo T”.

Dirigiendo el cambio: Contempla estrategias pedagogicas, que buscan generar
apropiacion social por el Sistema de Transporte publico de la Ciudad,

promoviendo su valoraciobn como bien publico.

Haciendo el Cambio: Esta linea responde a la ejecucion de acciones y proyectos
visibles al alto impacto, que se enfoquen en la transformacién de la experiencia de

viaje en el Sistema.

Co- Creando el Cambio: Las acciones de esta linea responden al reconocimiento
de la ciudadania como agente activo en la transformacién cultural del Sistema. Se
propician espacios que permiten visibilizar el liderazgo y la gestion de los usuarios,
con el animo de continuar promoviendo la corresponsabilidad en el sistema de

Transporte Publico.

Forzando el Cambio: Las acciones de esta linea responden al reconocimiento de
la ciudadania como agente activo en la transformacion cultural del Sistema. Se
propician espacios que permiten visibilizar el liderazgo y la gestion de los usuarios,
con el animo de continuar promoviendo la corresponsabilidad en el sistema de

Transporte Publico.
4.1.3. Atencién en Via

El componente de Atencién en Via de la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones realiza presencia en estaciones y portales de manera rotativa y
de acuerdo con las necesidades del Sistema, con la misionalidad de acompafar y
mejorar la experiencia de viaje de la Comunidad Usuaria en el desarrollo de las
actividades a su cargo. Su labor esta enfocada en acciones de pedagogia que
promueven y rescatan la importancia de comportamiento adecuado dentro del
sistema enmarcado en el Manual el usuario del Sistema Integrado de Transporte
Puablico SITP con codigo M-SC-004.
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Actividades:

Organizar filas, que faciliten a la Comunidad Usuaria el ascenso y descenso de
los buses e ingreso a las estaciones y portales del Sistema TransMilenio.

Apoyar a los usuarios para su adecuada ubicacion y circulacion en el Sistema,
principalmente a los usuarios con discapacidad, nifios, adulto mayor (62 afios y

mas), mujeres en estado de gestacion y madres lactantes.

Informar a los usuarios del Sistema TransMilenio sobre las rutas, cambios

operacionales y novedades en via oportunamente.

Acompafar las divulgaciones en territorio que adelantan los equipos de Gestidn

Social.

Apoyar a los usuarios que requieren ingreso al sistema a través de los
torniquetes de acceso prioritario y que no cuentan con la tarjeta personalizada

con perfil de discapacidad.

Apoyar las acciones que la Direccion Técnica de Seguridad adelanta en

campanfas anti-evasion.

Generar en la Comunidad Usuaria apropiaciéon de comportamientos de cultura

ciudadana y Manual del Usuario.

Sensibilizar a los usuarios sobre la importancia del pago del pasaje, buscando
ampliar el acceso a la personalizacion de la tarjeta Tullave en entidades de orden

distrital, nacional y privadas.

Comunicar en tiempo real las novedades que en via a los centros de control de
operacién de TRANSMILENIO.

Informar a todos los equipos en via, de las novedades o diferentes actividades

gue desde centro de control se generan.
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4.1.4. Servicio al Ciudadano

Es el equipo encargado de brindar respuesta oportuna, eficaz, eficiente, digna,
transparente e igualitaria a las consultas, solicitudes, tramites y demas
procedimientos administrativos allegados a la Entidad; con el propésito de
satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el goce efectivo de sus

derechos sin discriminacion alguna.

El componente se cifie a lo descrito en la siguiente normatividad. (Articulo No.2 del
Decreto 197 de 2014 Alcaldia Mayor de Bogota - Modificado por el art. 5, Decreto
Distrital 847 de 2019.)

Caracterizacion Servicio al Ciudadano.

Para cumplir con esta funcion, se cuenta con un equipo de profesionales a cargo
de actividades especificas, que posibilitan el efectivo proceso de respuesta,
teniendo en cuenta atributos como: oportunidad, transparencia, accesibilidad,

atencion diferencial preferencial, inclusion, entre otros.

La caracterizacion de grupos de interés identificados para servicio al ciudadano,

se presenta en el Anexo 1 del presente documento.

ALCALDIA MAYOR

Canal Descripcion
Telefénico: Linea de Alimenta el Sistema Distrital para la Gestion de
Atencion Distrital 195 Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha".
Telefénico: Linea 601- | Alimentan el Sistema de quejas, sugerencias,
4824304 reclamos y solicitudes - CRM "Tullave".
Telefonico: Linea de

Sistema de atencion y respuesta inmediata - (No

chat de WhatsApp cuenta con la funcionalidad de linea telefénica).

3104830015

Av. El dorado No 69-76 Edificio Elemento, Torre 1,
Piso 2 - Lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm jornada
continua.

Alimenta el Sistema de Informacion y Gestion
Documental TDOC

Presencial: Punto de
atenciéon en sede
Administrativa de
TRANSMILENIO S. A.
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Canal

Descripcion

Presencial: Puntos
fisicos de atencion y
personalizacion

Existen 40 puntos de atencién y personalizacion
distribuidos por las diferentes localidades de Bogota.
Puede consultarlos en este enlace:
https://www.tullaveplus.gov.co/puntos-de-
personalizacion

Virtual: Correo

radicacion@transmilenio.gov.co

electronico
Virtual: Paginas www.transmilenio.gov.co
Oficiales www.tullaveplus.gov.co
X
Virtual: Redes Sociales | Facebook
Instagram

Acciones

Las acciones relacionadas, tienen concordancia con el Plan de Accién previsto

para la presente vigencia, se realizard una breve descripcion de las actividades

previstas.

Tomas en estaciones y portales:

Mediante un ejercicio descentralizado que se desarrollara en algunos portales y

estaciones de mayor afluencia de usuarios, se realizara un acercamiento con la

ciudadania, con el propésito de recibir de manera personalizada inquietudes de los

usuarios sobre el Sistema TransMilenio, mostrar cobmo hacer uso de las

herramientas virtuales, brindar informacion sobre los tramites y servicios

dispuestos para los usuarios y generar apropiacion del manual del usuario de la

Entidad.

Atencidn Personalizada en punto de la sede Administrativa

De manera permanente de lunes a viernes en el horario de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.

en jornada continua, se reciben las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias

gue tienen los usuarios frente al servicio del Sistema; se le orienta en relacién con

tramites, y se le brinda informacién sobre novedades existentes.
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4.1.5. Responsabilidad Social

La Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones cuenta con el
componente de Responsabilidad Social, cuyo objetivo, definido en el Manual de
Responsabilidad Social de TRANSMILENIO S. A. (M-SC-008), es articular
acciones intra e interinstitucional con el propésito de contribuir a la sostenibilidad
institucional orientada a impactos en el marco de un enfoque de derechos,
fortaleciendo la confianza y participacion de los grupos de valor, trascendiendo las

expectativas que estos tienen frente a la misionalidad de TRANSMILENIO S. A.

Las acciones en materia de Responsabilidad Social son transversales a todos los
procesos, funcionarios, contratistas, colaboradores y empresas operadoras del
sistema, quienes tienen el compromiso de desarrollar sus actividades
reconociendo las necesidades, particularidades y dinAmicas de la ciudad, con el
propdsito de aportar para superar la segregacion y facilitar el pleno goce de los
derechos de la ciudadania.

TRANSMILENIO S. A. reconoce la Responsabilidad Social como una practica
fundamental para desarrollar acciones orientadas a identificar y gestionar sus
impactos para fortalecer la confianza, y participacion de los grupos de interés; para
lo cual tiene implicito en su misionalidad un compromiso de respeto y promocién
del goce pleno de los Derechos Humanos, especialmente los reconocidos en la
Declaracion Universal de Derechos Humanos, asi mismo, acoge los diez principios
del Pacto global referente a los derechos humanos, los derechos laborales, el
medio ambiente y la lucha contra la corrupcion, dicho compromiso se plasma en la
politica de Derechos Humanos de TRANSMILENIO S. A., que tiene como objetivo
conocer, aplicar, respetar y promover los Derechos Humanos durante el ejercicio o

actividades que responden a la mision de la empresa.

Hablar desde un enfoque de los derechos humanos comprende integral y
relacionalmente los enfoques de género, poblacional, diferencial, territorial y

ambiental.
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En este sentido, la entidad busca prestar un servicio amable y efectivo a la
ciudadania reconociendo sus necesidades, particularidades y dinamicas, a través
de su participacion en la implementacion de Politicas Publicas Distritales para

aportar de esta manera a la gestion Distrital.

Las Politicas Publicas Distritales en las que TRANSMILENIO S. A. participa y que
tienen directa incidencia con la comunidad usuaria en sus diferencias y

diversidades, son las siguientes:

e Politica Publica Distrital de Juventud para Bogota D. C.

e Politica Publica Distrital para el Fenémeno de la Habitabilidad en Calle.
e Politica Publica Distrital de Discapacidad para el Distrito Capital.

e Politica Publica Distrital Palenquera.

e Politica Publica Distrital Raizales.

e Politica Publica Distrital de Acogida, Inclusion y Desarrollo para las y los

Nuevos bogotanos.
Caracterizacion de grupos de interés:

Para el desarrollo y cumplimiento de los compromisos pactados en los planes de
accion de las Politicas Publicas Distritales en las que TRANSMILENIO S. A.
aporta a través de su misionalidad y que buscan que satisfacer las expectativas y
necesidades del publico objetivo, es fundamental que la entidad tenga relacion y
dialogo con los grupos de interés asociados al componente de Responsabilidad
Social.

La caracterizacion de grupos de interés identificados para responsabilidad social,

se presenta en el Anexo 1 del presente documento.
4.1.6. Defensoria de la Ciudadania

Complementa los canales de interaccion ciudadana que TRANSMILENIO S. A.y

sus concesionarios han dispuesto para el contacto con la ciudadania usuaria del
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Sistema Integrado de Transporte Publico, es un facilitador entre los ciudadanos, el
ente gestor y sus concesionarios, realizando seguimiento y monitoreo a las PQRS

reiteradas, siendo vocero del ciudadano en la proteccion de sus derechos.
4.2. Direccién Técnica De Seguridad -

4.2.1. Convivenciay Seguridad Integral en el SITP y la Participacién

Ciudadana

Conforme al Acuerdo 004 de 2023, articulo 23, la Direccién Técnica de Seguridad
tendrd como objeto promover y coordinar las acciones de seguridad en la
operacion del sistema de transporte publico gestionado por TRANSMILENIO S.A,
que permitan la implementacion de programas preventivos y correctivos en temas
de seguridad vial y fisica, en coordinacion con los Entes Estatales competentes,
con el fin de mejorar la seguridad de los usuarios y fomentar cambios de

comportamiento a través de la educacion, comunicacion, informacion y control.

Entendiendo que la construccion de planes, estrategias y acciones para mejorar la
convivencia y la seguridad integral del Sistema Integrado de Transporte Publico
debe tener como una de las fuentes para la planeacion el conjunto de inquietudes,
sugerencias y peticiones de los usuarios y de la ciudadania. E igualmente, las
intervenciones que desarrolle TRANSMILENIO S. A. como Ente Gestor, deben

responder a las expectativas de usuarios y ciudadanos en general.

Por esta razoén, la participacion ciudadana y los escenarios de interaccion y
cercania con los habitantes de la ciudad y el municipio de Soacha y con los
potenciales usuarios del Sistema es imprescindible para generar acciones mas

integrales y legitimas para contribuir a la calidad de vida en el uso del SITP.

Para alcanzar el cumplimiento de su objeto, la Direccion Técnica de Seguridad
despliega acciones a través de las siguientes lineas de accidn y a continuacion se
describe como se plantea la transversalidad de la participacion en cada una de

ellas:
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a) Seguridad ciudadana en el SITP y participacion

La Politica Marco de Convivencia y Seguridad Ciudadana, emitida por el Gobierno
Nacional en el afio 2019, inst6 a los gobiernos y actores locales a disefar
estrategias para garantizar la seguridad y la convivencia en los Sistemas de
Transporte Masivo (STM). En este sentido, es una prioridad distrital la mejora
permanente en condiciones de seguridad para el transito seguro por el espacio y
el transporte publicos, por lo cual se cuenta con equipos que apoyan a nivel
territorial y operativo, la gestion integral de la seguridad en el SITP, a través del
fomento de la cultura ciudadana, la participacion y corresponsabilidad, el
acompafnamiento a las acciones de control lideradas por los organismos de
seguridad, la garantia de la movilizacion social pacifica y del trabajo
interinstitucional, con el fin de mejorar las condiciones de seguridad y convivencia

en el Distrito.

b) Enfoque poblacional- diferencial y de género en el SITP y la

participacion ciudadana

En concordancia con la Guia para la formulacion e implementaciéon de politicas
publicas, desde la Direccion Técnica de Seguridad se disefian y desarrollan
acciones de prevencién y control dirigidas a poblaciones vulnerables para

garantizar la seguridad integral en el SITP.

Lo anterior entendiendo que el enfoque poblacional-diferencial busca visibilizar las
particularidades y las necesidades de personas y colectivos, con el fin de generar
acciones diferenciales para cambiar las situaciones de exclusion y discriminacion
gue evitan el goce efectivo de sus derechos, asi como situaciones que afecten la

seguridad en el SITP.

Desde el punto de vista poblacional se visibiliza a los grupos poblacionales y
sectores desde lo colectivo — sus situaciones de exclusion y desigualdad en el
acceso a la ciudad — y desde el diferencial se parte de esto y entra a profundizar

en las particularidades dentro de los grupos y sectores, a la vez que realiza
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andlisis interseccionales. En este sentido, se enfoca a la salud mental de la
comunidad usuaria, y se centran acciones de prevencion y control en torno al
fendmeno de habitabilidad en calle, la venta informal y posible vulneracién de

derechos a nifias, nifios y adolescentes (NNA).

A su vez, se realizan acciones con enfoque de género que permiten identificar y
abordar situaciones de violencias basadas en género (VBG) y acoso sexual
callejero que vulneren los derechos de las personas y que afecten la seguridad y

convivencia en el SITP.
c) Evasién y elusion del pago y la participacion ciudadana

Los fendbmenos de evasién y elusion del pago tienen un caracter multicausal
donde ademas de aspectos propios de la posibilidad de mejorar la operacion, la
infraestructura, la seguridad, la capacidad de atencién de la demanda, y la
modernizacién del Sistema, los temas de la cultura ciudadana y la falta de
apropiacion del SITP como un bien publico cobran una trascendencia en la

planeacién de las estrategias para contrarrestar estas problematicas.

De igual manera, la evasién y la elusion del pago, generan multiples impactos, en
los cuales el usuario se constituye en el centro de las preocupaciones, por los
efectos en materia de seguridad ciudadana (correlacién con otros delitos como el
hurto, percepcion de inseguridad); de relacionamiento con el Sistema (mala
relacion por la incomodidad que generan los evasores a quienes si pagan el
pasaje y por la sensacién de falta de gobernabilidad sobre estos infractores); en
cuanto a seguridad vial (por los siniestros, fatalidades y efectos colaterales sobre
otros usuarios y sobre operadores, que provocan los evasores especialmente
aguellos que se cruzan las vias para ingresar irregularmente a las estaciones); y
en lo referente a la seguridad fisica y la operacion porque quienes hurtan o dafian
infraestructura del Sistema generalmente son evasores, y porque estas personas
alteran la ecuacion de la oferta y la demanda de buses, e igualmente afectan la

sostenibilidad financiera con lo cual se ve perjudicada la promesa de valor de un
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transporte efectivo, rapido y seguro por el cual se desarrollo el SITP.

Por lo anterior, para la Direccion Técnica de Seguridad de TRANSMILENIO S. A.
es fundamental la interaccion con la ciudadania y el fomento de espacios de
dialogo con los usuarios y potenciales usuarios del Sistema, asi como otros
actores organizados que se pueden constituir en los aliados importantes para
contribuir a recuperar la confianza y la apropiacion por el Sistema, asi como a
difundir las estrategias que dia a dia se despliegan para contrarrestar la evasion y
la elusion del pago desde la prevencion, la pedagogia, el control y la sancion de
quienes infringen la norma social y legal de la validacion e ingreso adecuado a los

componentes del SITP.

Con el fin de focalizar la gestidén de los escenarios de participacion con la
ciudadania, se han identificado una serie de actores que son y seran relevantes en

el propdésito de prevenir y contrarrestar la evasion y la elusion del pago.

d) La participacién ciudadanay la prevencién de emergencias y

contingencias en el SITP

A su vez, se cuenta con equipo en via capacitado para que, en cumplimiento del
Decreto 053 del 2023, por medio del cual se establece y adopta el Protocolo
Distrital para la garantia y proteccion de los derechos a la reunion, manifestacion
publica y la protesta social pacifica, por lo cual el equipo des escala conflictos,
realiza mediacién para promover la seguridad y convivencia en casos de bloqueo

0 protestas contingencias y movilizaciones que afecten la operacion del Sistema.

Asi mismo la entidad tiene participacion en los Centros de Operaciones de
Emergencia COE y Puestos de Mando Unificado PMU, con el objetivo de
coordinar y articular acciones con los diferentes organismos Distritales que
pertenecen al Sistema Distrital de Gestion de Riesgo y cambio Climatico SDGR-
CC.

TRANSMILENIO S.A participa en los Comités de Ayuda Mutua CAM; conformados

por un conjunto de personas gue se asocian, de manera autbnoma y voluntaria,
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con apoyo de las organizaciones a las que pertenecen (UAECOB, Secretaria
Distrital de Salud, Alcaldias Locales y empresas privadas) con el fin de aunar
recursos humanos y fisicos, para responder de manera oportuna ante
emergencias que se presenten en el area de influencia de las entidades y

organizaciones vinculadas.
e) Estrategias

Con el fin de garantizar procesos de participacion ciudadana con los actores
descritos anteriormente, habra actividades diferenciadas en metodologia segun el
abordaje, tipo de poblacién y propésito de los espacios de didlogo con usuarios y
ciudadanos.

Estos espacios podran contar ademas con la participacion de los Gestores
Sociales de TRANSMILENIO S. A., de equipos de otras areas del Ente Gestor, de
otras entidades del Distrito o la Nacion, o incluso de equipos sociales y técnicos de
los Concesionarios de Operacion y / o de Recaudo del Sistema.

Talleres y jornadas de sensibilizacion: Estos escenarios estan disefiados para
espacios tranquilos de dialogo con comunidades educativas, empresas y
comunidades, bajo metodologias de momentos pedagdgicos que permitan
espacios de escucha, de dialogo, de informacién y de construccion conjunta de
acciones para mejorar la convivencia y la seguridad integral en el Sistema, asi
como para el fomento de la validaciéon del pago y los buenos comportamientos en
el SITP.

Talleres y visitas en paraderos y a comunidades: Se trata de espacios de trabajo
en terreno de reunidon con comunidades de distintas localidades, especialmente
bajo metodologia de cartografia social, para localizar puntos especificos de las
problematicas de seguridad, evasion y elusion en los recorridos de las rutas del
SITP. Asimismo, las visitas seran recorridos itinerantes en zonas de trazado de las
rutas, paraderos e incluso los mismos buses, para conocer de primera mano

inquietudes de los usuarios en relacién con las problematicas de seguridad y
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convivencia, especialmente de evasion y elusion del pago.

Audiencias publicas y reuniones: Espacios abiertos para rendicion de cuentas y
escucha a las comunidades sobre las inquietudes, peticiones y sugerencias para
mejorar el Sistema en los temas de convivencia y seguridad integral,

especialmente sobre los fendmenos de evasion y elusion del pago.

Mesas de trabajo: Se trata de espacios de caracter técnico con actores del sector
privado, sector académico y comunidades para el disefio, construccion,
retroalimentacion y evaluacién conjunta de las estrategias e iniciativas de politica
publica y de normas que puedan contribuir a mitigar los fenébmenos de evasiéon y

elusion.
Herramientas:

e Cajas de herramientas metodoldgicas y pedagdgicas para temas de seguridad
integral y evasion del pago afios 2019, 2020, 2021.

e Cajas de herramientas pedagdgicas de seguridad vial DTS 2021- 2023

e Plegables, volantes de camparfas de 2021 a 2023 y de nuevas campafas que

se implementen en 2024.

e Paletas de mensajes para promover la validacion del pasaje y buenos

comportamientos.
e Material pedagdgico de afios 2020 a 2023.

¢ Nuevo material pedagégico que se disefie y se imprima en el 2024.
f) Identificacion de actores

La caracterizacion de grupos de interés identificados para Direccién Técnica de

Seguridad (DTS), se presenta en el Anexo 1 del presente documento.
4.3. Direccion de TIC
La Direccion de TIC se encarga de Gestionar y evaluar las tecnologias de la
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informacion y las comunicaciones (TIC), incluidos los Sistemas Inteligentes de
Transporte (ITS, por sus siglas en inglés), asi como la seguridad de la informacion,
con el fin de cubrir con criterios de eficacia las necesidades y requerimientos de
los procesos de la Entidad y partes interesadas en cumplimiento de la mision

institucional.
4.3.1. Datos Abiertos

La Direccion de TIC como encargada de liderar la implementacion de la politica de
Gobierno Digital, apoyando a la Entidad con el cumplimiento sobre los
lineamientos establecidos en la Ley 1712 de 2014, se realizan actividades de
levantamiento de informacion relevante que genera la Entidad en cuanto a su
misionalidad, la cual se identifica a partir de solicitudes constantes por parte de la
ciudadania o de la importancia para toma de decisiones de la operacion y demas,
con el objetivo de estructurarla y publicarla en los portales de datos abiertos
establecidos para tal fin, como lo es el portal propio de TRANSMILENIO S. A., el
cual se encuentra enlazado con el portal de datos abiertos Distrital y en dénde se
publican méas conjuntos de datos, este portal a su vez se encuentra federado con

el portal de datos abiertos del Estado Colombiano.

Los datos abiertos son informacion publica dispuesta en formatos que permiten su
uso y reutilizacion bajo licencia abierta y sin restricciones legales para su
aprovechamiento. En Colombia, la Ley 1712 de 2014 sobre Transparencia y
Acceso a la Informacion Puablica Nacional, define los datos abiertos en el numeral
sexto como “todos aquellos datos primarios o sin procesar, que se encuentran en
formatos estandar e interoperables que facilitan su acceso y reutilizacion, los
cuales estan bajo la custodia de las entidades publicas o privadas que cumplen
con funciones publicas y que son puestos a disposicion de cualquier ciudadano,
de forma libre y sin restricciones, con el fin de que terceros puedan reutilizarlos y

crear servicios derivados de los mismos™!.

1 Guia para el Uso y Aprovechamiento de Datos Abiertos en Colombia - MinTIC
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Desde la Direcciéon de TIC de TRANSMILENIO S. A. se realiza la publicacién de
los datos abiertos de la Entidad, con el fin de que los ciudadanos los puedan
aprovechar para proyectos, investigaciones, desarrollo, generacion de empresa,

entre otros.

A la fecha se encuentran 26 conjuntos de datos publicados, actualmente 5 de ellos
cuentan con sello de excelencia emitido por el Ministerio de TIC y se estan
postulando los demas para obtener este reconocimiento por la calidad con la que
cuentan. Algunos conjuntos de datos han alcanzado a tener mas de 1.000, 1.5000
y 2.000 vistas en el portal de Distrito, asi mismo algunos han tenido una gran
cantidad de descargas, lo que permite evidenciar la importancia y utilidad de estos

para la ciudadania.

Los conjuntos se han venido actualizando de acuerdo con la periodicidad
establecida para cada uno, en el caso de los conjuntos de datos geograficos, mas
los de validaciones y GTFS estaticos son datos automatizados, las personas que
accedan a estos siempre cuentan la informacion actualizada tal como se
encuentran en los sistemas de informacion de la Entidad que alojan dichos

conjuntos.

Por lo anterior es importante darlos a conocer en los diferentes escenarios con la
comunidad, para que sepan dénde se encuentran publicados, qué informacién
hay, como los pueden descargar, para qué les pueden ser Utiles, con esta premisa
la Direccion de TIC acompafiara en algunos espacios al equipo de gestion social
de la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones para brindar esta

informacion.
4.3.1.1. Estrategias

e Acompafamiento en cinco (5) espacios con la comunidad para dar a conocer
los datos abiertos de TRANSMILENIO S. A.

e Explicacion sobre qué son los datos abiertos, para qué pueden servir y que
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caracteristicas deben tener.

e Presentacién de los portales de datos abiertos donde se encuentran publicados
los conjuntos de datos, cuéles estan publicados y como se pueden descargar o

ver.
4.3.1.2. TransMiApp

Dentro del plan de accion institucional se tiene el compromiso del fortalecimiento
de la infraestructura tecnoldgica on premise y en Nube, que soporta la gestion,
acceso a la informacion y servicios conexos; para lograrlo, se definié como
actividad, la articulacion con la Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al
Usuario, para el incremento de la calificacion positiva promedio de la TransMiApp

por parte de los usuarios con respecto al afio anterior.

Desde la Direccién TIC se han venido definiendo 2 enfoques fundamentales
orientados en la mejora de la calificacion y en brindarle una experiencia al usuario

optima y eficiente.

a) En el enfoque técnico - Funcional, permite que, desde la articulacion y
centralizacion de requerimientos enfocados en atender las necesidades de los
usuarios del sistema de transporte, se logren desarrollos que incidan en la
mejora de la experiencia de nuestros usuarios. Estos desarrollos son
aprovechados no solamente por los usuarios, sino en diferentes procesos que
manejan las dependencias de la entidad en aras del aprovechamiento continuo

de la informacién suministrada.

e Ajustes a la interfaz enfocados a un manejo sencillo e intuitivo, mejora de la

experiencia del usuario.

e Construccion de los servicios de posicionamiento para la totalidad de la
flota, Mejoramiento continuo del cédigo y algoritmos de prediccion de
tiempos de llegada de la flota.

e Incorporacion de desarrollos enfocados en la accesibilidad de nuestros
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usuarios

e Estructuracién, desarrollo y puesta en marcha del Proyecto con el
Departamento Administrativo para la Defensoria del Espacio Publico,
referente a la instalacion de pantallas informativas, las cuales contienen
informacion relevante para los usuarios del sistema, informacion
suministrada desde la TransMiApp, aportando en la planeacién de sus

viajes en transporte publico.

e Retroalimentacion a nuestros usuarios de las acciones gestionadas desde

la entidad, debido a los reportes registrados por ellos en nuestra aplicacion.

e Generacién, seguimiento a la incorporacién de las opciones de canales de
atencion a usuarios con enlace directo desde la TransMiApp (linea Purpura
y Linea 123 de emergencias), trabajo mancomunado y articulado con
secretaria de la mujer, policia Nacional y Direccion Técnica de Seguridad.

¢ Inclusién de Consulta de Saldo, recargas digitales: PSE y billetera
electrénica Tuya

e Correccion de errores y advertencias GTFS
e Escalamiento de capacidades e infraestructura

e Generacién de espacios destinados a la capacitaciéon a nuestros usuarios

respecto a la usabilidad de la TransMiApp.

b) La estructuracion con la Subgerencia de atencién al usuario y comunicaciones-
SAUC ha permitido la identificacion de las necesidades de nuestros usuarios
del sistema, mediante el seguimiento y monitoreo de comentarios en tiendas
de aplicaciones, redes sociales, las PQRS y en cada una de las ferias
realizadas por TRANSMILENIO, en las cuales se realiza una tarea de
acompafamiento y camparfias de usabilidad de la TransMiApp, para que mas

usuarios conozcan y disfruten de los desarrollos creados por y para ellos.

De igual forma, la gestion y apoyo de Subgerencia de Atencién al Usuario y
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Comunicaciones, se han logrado con la generacién de piezas graficas
comunicativas de manera interna como externa, las cuales permiten informar a los
usuarios del sistema, las nuevas funcionalidades de la aplicacion y la forma

correcta de su utilizacion.

Estos enfoques permiten que la TranMiApp se posicione y consolide como
aplicativo mévil de transporte en Bogota siendo una de las aplicaciones de
transporte con mas descargas y una de la mas utilizada diariamente, situacion que

se refleja en las siguientes cifras:
e Base instalada: mas de 900 mil usuarios
e Usos promedio diarios: méas de 200 mil usos

e Uso recurrente en el SITP: 45% de los usuarios frecuentes del SITP utilizan la

aplicaciobn como guia para su uso del sistema.

La TransMiApp es la aplicacion oficial del sistema, es por esto que es fundamental
realizar campafas de usabilidad de la app, que permita a nuestros usuarios
aprender a planear sus viajes, optimizando el tiempo de viaje, facilitando la
experiencia de viaje de nuestra comunidad usuaria, facilitando la consulta en
tiempo real la ubicacion y llegada del bus que se espera segun una estacion o
paradero, permite reportar novedades de buses, estaciones y paraderos, entre

otras novedades pensadas para nuestros usuarios.
4.4. Rendicion de cuentas

El proceso de rendicion de cuentas se entiende como una obligacion de las
entidades de la Rama Ejecutiva y de los servidores publicos del orden nacional y
territorial, asi como de la Rama Judicial y Legislativa, de informar, dialogar y dar
respuesta clara, concreta y eficaz a las peticiones y necesidades de los actores
interesados (ciudadania, organizaciones y grupos de valor*) sobre la gestion
realizada, los resultados de sus planes de accion y el respeto, garantiay

proteccion de los derechos.
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Ademas, es el proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos,
metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las
entidades de la administracion publica del nivel nacional y territorial y los servidores
publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a los
ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de

control, a partir de la promocion del dialogo.

La rendicion de cuentas es una expresion de control social que comprende
acciones de peticion de informacién y explicaciones, asi como la evaluacion de la
gestion.

En la gréfica 1 se muestran los propdsitos que se buscan al rendir cuentas

Grafica 1 ¢ Para qué se rinde cuentas?

Informar y explicar en un
lenguaje comprensible la
gestion realizada, los
resultados y avances en la
garantia de derechos por
los que la entidad trabaja,
para establecer didlogos
participativos con sus
grupos de valor

Cumplir con la
responsabilidad del
Estado de rendir cuentas,
de acuerdo con lo
establecido en al articulo
50 de la Ley 1757 de 2015

Fomentar la
transparencia, el gobierno
abierto y la participacion

éPor qué
se rinde
cuentas?

ciudadana en la gestién de
la administracion publica

Evidenciar las multiples
acciones que desarrolla la
unidad antes sus grupos
de valor para cumplir su
mision (propdsito
fundamental)

2 Tomado de Funcion Publica: https://www.funcionpublica.gov.co/web/murc/que-es-rendir-cuentas-
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Por lo anterior, desde el afio 2020 TRANSMILENIO S. A. toma la iniciativa de
fortalecer su proceso de Gestion de Rendicion de Cuentas, asesorandose con
expertos en la teméatica. Es por esto por lo que, en el afio 2021, se acude a la
Veeduria Distrital, la cual es un gran referenteen el tema, estructurando e
implementado un proyecto piloto, que, a través de mesas de trabajo y ejercicios
grupales, se conocieron herramientas e insumos para la construccion de
documentos con el fin de robustecer en aspectos documentales y de gestion el

procesode Rendicion de Cuentas en la entidad.
4.4.1. Estrategia de Rendicién de Cuentas

Mediante este documento TRANSMILENIO S. A. formula acciones encaminadas a
dar a conocer los resultados de su gestion a través de la interaccion entre las y los
servidores publicos — entidad - ciudadania. Su finalidad es la busqueda de la
transparencia de la gestion de la Entidad adoptando principios de buen gobierno,

eficiencia, eficacia y transparencia en la cotidianidad del servidor publico.

La estrategia se compone de cinco fases, las cuales son:

e Fase i. Identificacién de grupos de valor

e Fase ii. Identificacion de la informacion de interés para los grupos de valor,

e Fase iii. Planificacion de los espacios, canales y mecanismos de participacion

ciudadana

e Fase iv. Activacion de los espacios, canales y mecanismos de participacion
ciudadana para promover el control social en la gestion de las entidades

(activacionciudadana)
e [Fase v. Seguimiento y mejora continua del proceso de Rendicién de Cuentas.

Para conocer la Estrategia de Rendicion de Cuentas de la entidad vigencia 2022,

ejecuta en el 2023, ingresar al siguiente enlace:

https://www.transmilenio.gov.co/publicaciones/151126/rendicion-de-cuentas-de-
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transmilenio-sa/

Adicionalmente TRANSMILENIO S. A., con el animo de fomentar sus espacios de
participacion ciudadana, realizé Diadlogos Ciudadanos, atendiendo a las
necesidades de informacion de la ciudadania, manifestadas en el marco de la
formulacion, socializaciéon y seguimiento de los planes y programas que se
ejecutan en TRANSMILENIO S.A, puntualmente en el Programa de Transparencia
y Etica Publica (Anteriormente Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano) de
TRANSMILENIO S. A. 2023. Lo anterior,basado en el proceso de Gestion de
Rendicion de Cuentas, que invita a las entidades del nivel Distrital a desarrollar
estrategias y mecanismos que acerquen a la ciudadania con la ejecucion de sus

planes, politicas y programas.

Los informes de los Dialogos Ciudadanos 2023, pueden ser consultados en el
siguiente enlace: https://www.transmilenio.gov.co/publicaciones/152855/memorias-
de-eventos-de- dialogo/ , mostrando el proceso desde su fase de alistamiento,

pasando por la convocatoria,ejecucion y resultados obtenidos del espacio.
4.4.2. Rendicion de cuentas nodo sector movilidad distrito

TRANSMILENIO S. A. como entidad vinculada a la Secretaria Distrital de
Movilidad, participa en la definicion de la metodologia y el desarrollo de las
acciones necesarias para realizar como sector, el proceso de Rendicion de

Cuentas directamente en las localidades de Bogota D. C.

Conforme a esto y bajo el liderazgo de la Secretaria Distrital de Movilidad como
cabeza del sector, para la presente vigencia se realizé una mesa de trabajo con
las demas entidades del nodo, a fin de acordar la metodologia (encuentros
feriales), espacios y fechas de la rendicion de cuentas a realizar en cada localidad
asi:

a) Santa Fe: 8 de mayo hora 9:00 a.m.

b) Barrios Unidos: 15 de mayo hora 2:00 p.m.

c) Antonio Narifio: 22 de mayo hora Por definir.
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d) Bosa: 29 de mayo hora 9:00 a.m.

e) La Candelaria: 5 de junio hora 9:00 a.m.

f) Rafael Uribe Uribe: 12 de junio 2:00 p.m.

g) Fontibén: 19 de junio hora 9:00 a.m.

h) Los Matrtires: 26 de junio hora 9:00 a.m.

i) Ciudad Bolivar: 3 de julio hora 9:00 a.m.

j) Usme: 10 de julio hora 9:00 a.m.

k) Chapinero: 17 de julio hora 9:00 a.m.

[) Engativa: 24 de julio hora 2:00 p.m.

m) San Cristébal: 31 de julio hora 2:00 p.m.

n) Puente Aranda: 14 de agosto hora 2:00 p.m.
0) Tunjuelito: 21 de agosto hora 9:00 a.m.

p) Kennedy: 31 de agosto hora 9:00 a.m.

q) Usaquén: 4 de septiembre hora 9:00 a.m.

r) Teusaquillo: 11 de septiembre hora 9:00 a.m.

s) Suba: 18 de septiembre hora 9:00 a.m.

De esta manera, se acordd continuar con la Metodologia de Encuentros Feriales,
los cuales se ejecutaran en las fechas que se presentan en la siguiente grafica. A
medida que se aproxime la fecha de cada localidad, se realizara la respectiva

convocatoria informando a las comunidades sobre el lugar de encuentro.
5. INDICADORES DE PARTICIPACION CIUDADANA EN TRANSMILENIO S. A.

A continuacion, se citan algunos instrumentos que toma de base la entidad para

medir su gestion en la participacién ciudadana.
5.1. Plan de accion institucional

El Plan de Accion es un instrumento gerencial y de gestion para la programacion y
control de la ejecucion anual de actividades que deben llevar a cabo cada una de

las dependenciasde TRANSMILENIO S. A., para dar cumplimiento a las estrategias
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y proyectos establecidos.

En el plan se especifican los compromisos, los productos y/o metas, indicadores,
responsables y tiempos de ejecuciéon. Como mecanismo de participacion
ciudadana, el proyecto de Plan de Accion Institucional 2024 fue publicado con
anterioridad para recibir comentarios y/u observaciones de la ciudadania y

diferentes grupos de interés.

En cumplimiento del Decreto 612 del 4 de abril de 2018, el plan incluye la
integracion de este con las diferentes politicas, estrategias o iniciativa en materia
de desempeifio institucional aplicables para la entidad. El Plan de Adquisiciones
hace parte integral del presente Plan de Accién; con el fin de mostrar la
informacion con mayor claridad, el mismose encuentra en un archivo particular. De
igual manera hace parte integral del presente plan, el Programa de Transparencia
y Etica Publica PTEP (Anteriormente Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano)

y la distribucién presupuestal de los proyectos de inversion.

El detalle del plan se encuentra publicado en la pagina Web de la entidad

(vinculo: consultar plan de accion)

5.2. Programade Transparenciay Etica Plublica PTEP (Anteriormente

Plan Anticorrupciéon y de Atencidn al Ciudadano).

Este programa tiene como objeto principal el establecer mecanismos efectivos que
contribuyan a la lucha contra la corrupcion, a través de la formulacién e
implementacion de una serie de actividades y estrategias especificas, de
conformidad con la normativa existente en la materia y orientada a una Gestion

Institucional Integral y Transparente.
El cual busca cumplir con sus componentes u objetivos principales asi:

e Desarrollar estrategias que permitan a los grupos de interés, acceder a la

informacion sobre la gestion institucional conforme con la normativa vigente.

¢ Implementar acciones encaminadas a mejorar la calidad y el acceso a los
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servicios, mejorando la satisfaccion de los usuarios y facilitando el ejercicio de

sus derechos.

e Fortalecer la informacion de datos abiertos con la que actualmente cuenta la
Entidad.

o Establecer e implementar mecanismos de participacion e innovacion en la
gestion de TRANSMILENIO S. A.

e Implementar acciones para promover la cultura de la integridad y ética publica
en TRANSMILENIO S. A.

e Recopilar las actividades y estrategias que ha dispuesto la Entidad., para
prevenir la ocurrencia de eventos de corrupcion, lavado de activos y
financiacion del terrorismo, de conformidad con la normativa existente en la

materia, promoviendo una Gestion Institucional Integral y Transparente.

e Gestionar la debida diligencia, prevencion y administracion de riesgos de
lavado de activos, encaminadas a fortalecer la estrategia de lucha contra la

corrupcion en la Entidad.

Por lo anterior y para la fase de construccion, TRANSMILENIO S. A., conto con la
participacion de la ciudadania mediante dos encuestas que se pusieron a
disposicion en las redes sociales oficiales y la pagina Web de la Entidad, ademas
de remitirse a los miembros de junta, clientes, entidades distritales y demas
grupos de interés, para ser sometido a comentarios o sugerencias, en aras de

fomentar la participacion ciudadana incidente.
5.3. Cuadro de Mando Integral

El componente de Gestion Social de la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones de TRANSMILENIO S. A., en cumplimiento a los indicadores de
gestion que se determinan para la medicién y analisis de cada uno de los
procesos de la entidad, presenta en la formulacion del Cuadro de Mando Integral
el siguiente indicador: “Ejecutar 4.200 actividades de Gestion Social con los
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diferentes grupos de interés en las diferentes localidades de Bogota D. C., en

cumplimiento de las metas del Plan de Accion 2024”.

Estas actividades estan relacionadas con las 3 lineas de intervencion que
promueven la participacion, el respeto y el valor de lo cotidiano, especificadas
anteriormente y se realizan directamente con comunidades a través de solicitudes

verbales,escritas y/o acuerdos previos con la ciudadania.
5.4. indice Institucional de Participacion Ciudadana - IIPC

El indice Institucional de Participacion Ciudadana, es un mecanismo de la

Veeduria Distrital, el cual se compone de cuatro dimensiones:

¢ Nocion de la Participacion Ciudadana (Este enfoque configura un codigo comun
de lenguaje y comportamiento ante la ciudadania que debe ser compartido por
todas las entidades gubernamentales).

e Disefio Institucional (La manera en que se disponen los recursos de la entidad
(humanos, econdmicos, técnicos, normativos, de informacion y comunicacion,
etc.), en el marco de una vision estratégica de la participaciéon ciudadana, para
lograr la incidencia en los niveles de eficiencia y efectividad en bienes, servicios

y resultados de la gestion puablica).

e La Articulacion con otras Entidades (Define el rol de la entidad en espacios de
articulacion institucional y comunicacion con otras entidades, definiendo una

linea de conducta en materia de articulacion interinstitucional.

e La Gestion de la Participacion (hace referencia a todos aquellos programas y
proyectos de la entidad para promover la participacion ciudadana, el acceso
ciudadano a la informacion publica de la entidad, el relacionamiento con los

espacios de participacion y la promocion de la participacion ciudadana digital).

A través de esta encuesta se mide la manera en cémo las entidades del Distrito
promocionan, apoyan y fortalecen la participacién ciudadana, dando pautas para

gue se realice un analisis sobre su estructura, mecanismos de coordinacion
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institucional y resultados en materia de participacién ciudadana. El célculo de este
indice establecio un ranking que permite la comparacion entre las entidades y se
generen estimulos para mejorar la gestion de la participacion en la ciudad. A
continuacion, se muestran los resultados obtenidos por TRANSMILENIO S. A.

para la vigencia 2023:

Tabla 3 Resumen de resultados [IPC 2023

. Resul
Nombre de la entidad egu tad.o,por
dimension.

Dimension 1. Nocion de la participacion ciudadana 15,51%
leen3|on 2. Disefio institucional para la participacion 18.47%
ciudadana
Dimensién 3. Articulacién con otras entidades para la

. . 19,77%
participacion ciudadana
Dimension 4. Gestion de la participacion ciudadana 17,43%
lIPC 2023 ESTIMACION 71,18%

Fuente: Veeduria Distrital

La tabla anterior, evidencia el aumento de la puntuacion obtenida, pasando de
61,52% de 2022 a 71,18% en la vigencia 2023. También por parte de la Veeduria
Distrital, se inst6 a fortalecer el proceso institucional de participacion, en aras de
no sélo subir puntaje para la evaluacion del 1IPC 2024, sino para fortalecer los

lazos de confianza con las comunidades.
5.5. indice de Desempefio Institucional.

Teniendo en cuenta que a partir de la implementacion del Modelo integrado de
Planeaciony Gestion MIPG en las entidades del orden Nacional y Distrital,
anualmente se evalta a el indice de Desempefio Institucional través de la
plataforma FURAG#, el cual mide la gestion publica de las entidades en relacién
con la implementacién de las politicas publicas que soportan este Modelo,
TRANSMILENIO S. A. obtuvo un indice de Desempefio Institucional - IDI en el
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cuatrienio (2020 a 2023) asi: 2019: 96,7%, 2020: 97,6%, 2021: 98,33%

La calificacion de la medicion relacionada con la vigencia 2022 fue del 82,8%,
resultado que no es comparable con las mediciones anteriores, por las siguientes

razones:

Los lideres de politica realizaron cambios sustanciales en las preguntas, dado los

procesos de actualizacion de tematicas y directrices.

Inclusién de preguntas que se venian evaluando de manera independiente: Mejora
Normativa, Gestion de la Informacién Estadistica y Compras y Contratacion
Publica.

Solicitud de evidencias por opciones de respuesta que no estaban antes.
Se hicieron algunos ajustes en el modelo estadistico.

En relacion con la Politica de Participacién Ciudadana TRANSMILENIO S. A.
obtuvo una calificacion de 77% frente a los indices que fueron evaluados y que se

muestran a continuacion:

Grafica 2 Resultados por indice de la politica de participacién ciudadana

Evaluacion de los resultados de la estrategia anual
de participacion ciudadana y su aprovechamiento en
acciones de mejora institucional

Capacidad de involucrar efectivamente a los
diferentes grupos poblacionales en las acciones de
participacién garantizando el enfoque diferencial

Implementacién de acciones de participacién
ciudadana en las diferentes fases del ciclo de gestién

Planeacion anual de la estratégia de participacion
ciudadana en la geston publica

Capacidades institucionales instaladas para la
promocion de la participacion

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0

Fuente: Resultados Medicion del Desempefio Institucional 2022 de la funcién puablica para de
TRANSMILENIO S. A.
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Para fortalecer esta politica, la entidad continuara trabajando en las siguientes

acciones:

e Formular ejercicios de innovacién que incluyan los medios digitales con el

propdsitode dar solucién a los diferentes problemas, esto con el apoyo de la

ciudadania.

e Divulgar a través de los canales oficiales de comunicacion las actividades

relacionadas con el sistema que impactan a las comunidades con el fin de

hacerlos participes en su desarrollo.

5.6.

ISO: resultados observatorios ciudadanos 18091 — Veeduria Distrital

La norma ISO 18091:2004 “Es una herramienta de control social para vigilar la

gestidn de los gobiernos locales. Permite orientar las actividades gubernamentales

para satisfacer lasnecesidades de la ciudadania, con el fin de garantizar el respeto

de los derechos humanos”. La herramienta permite un dialogo permanente entre la

administracion publica y la ciudadania, estableciendo un ciclo permanente de

peticion-rendicion de cuentas.

Tabla 4 Fases del Proceso de evaluacion

FASE ACCIONES RESPONSABLE ALCANCE
Asistir a la reunion para
definir (pactar) las _
evidenciasque se deben Firma el gcta de
Mesa de entregar de acuerdo con el Persona compromiso de
pactos subindicador. delggadapor la en.trega.de
Entidades — | Solicitar a las diferentes entu.jad, Gestor eV|denc,|aSQe ITa
Veeduria. sreas de Transmilenio los Socu_il de cada Veeduria DISt.I‘I'[a| y
) ) localidad. el Observatorio
informes cqrrespondlentes Ciudadano.
para cumplir con las
evidencias pactadas
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FASE ACCIONES RESPONSABLE ALCANCE

Consolidar en un CD los

informes solicitados a las
£ q diferentes areas, la P Firma el acta de
) htrega .,e informacioén debe ir por ersona Entrega de
informacion delegadapor la

por parte de
las

carpetas de acuerdo con
cada indicador y
subindicador.

entidad, Gestor
Social de cada

evidenciasde La
Veeduria Distrital y
el Observatorio

Entidades o localidad .
Asistir a la entrega de la Ciudadano
informacion, fecha que
determina la veeduria
La veeduria o el Presentaciones,
observatoriociudadano planos, documentos
- uede requerir gue se necesarios
Sustentacio P : Persona

n del

sustentacion, ampliacion o
aclaraciéon de algun

delegadapor la

para sustentar,
aclarar o ampliar la

T o, | o, porto o dene | LSS0 i
entidades asistir la persona delegada localidad requerlt?lapo.r |<'_i
de la entidad con el apoyo Veeduria Distrital.
técnico de las diferentes Firma el acta de la
areas que lo requieran Veeduria Distrital.
Dictamen de la
Verificacion | La Veeduria Distrital y el calificacion de la
de la Observatorio Ciudadano Veeduria Distrital | entrega de
informacién | verifican, analizan la yObservatorio evidencias.
por parte de | informacion suministrada | Ciudadano Informe sobre los
Veeduria porlas entidades resultados de los

procesos
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FASE ACCIONES RESPONSABLE ALCANCE
La Veeduria Distrital
yel Observatorio
Ciudadano realizan
Informe final con
. recomendaciones a
Entrega de Ent.rega de informe a las N sequir por las
. entidades Veeduria Distrital : .
informe por y _ ) entidades (si la
parte de la Presentaglc_)fl del informe, |Y _Observatorlo entidad tiene algan
Veeduria enla rendicion de cuentas | Ciudadano subindicador en
de las alcaldias locales amarillo o rojo
debera
presentar un plan
deaccion de
mejora).
5.6.1. Indicadores ISO

Actualmente TRANSMILENIO S. A., en las localidades pacta con el observatorio

ciudadanola entrega de evidencias para los siguientes indicadores

Tabla 5 INDICADORES ISO

sustentable

sustentable, rutas
de comunicacion e
interconexiones

movilidad

Eje 2 Numero y nombre | NOmero y nombre Entidad
del indicador del subindicador responsable
Desarrollo 2.6. Responsable 2.6.2. Estrategia Secretaria Distrital
econémico | de una movilidad pedagodgica parala | de Movilidad y

TRANSMILENIO S.
A.

Desarrollo
econdémico
sustentable

2.6 Responsable
de una movilidad
sustentable, rutas
de comunicacion e
interconexiones

2.6.3. Operatividad
delsistema
integrado de
transporte publico.

TRANSMILENIO S.
A.

Fuente: Herramienta de Seguimiento a la Gestion Local

Finalmente, este proceso se surte en un periodo de la vigencia anterior vencida,
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en un tiempo estimado de 6 meses iniciando en el mes de diciembre y finalizando
con la rendiciénde cuentas de las alcaldias locales en mayo, siendo este ultimo el
espacio donde el observatorio ciudadano presenta los resultados obtenidos del
ejercicio de control ciudadanoen las rendiciones de cuentas de las alcaldias
locales.

6. ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 2024

La Empresa de Transporte del Tercer Milenio TRANSMILENIO S. A. ha definido
para la vigencia 2024 las actividades programadas que se presentan en el anexo 2
de este documento, las cuales permiten interactuar con sus grupos de intereés,

desde las diferentes areas de la Entidad
7. PRESUPUESTO

Partiendo de la premisa que TRANSMILENIO S. A. considera a la comunidad
usuaria como el eje central de del Sistema TransMilenio, entendiendo su
importancia en el desarrollo del transporte publico de la ciudad, como el principal
beneficiario del mismo, quien a diario hace uso del Sistema y participa en todo el
ciclo de experiencia del servicio, es decir, que lo conoce y también ha identificado
oportunidades de mejora desde una perspectiva ciudadana; podemos indicar que
se han dispuesto diferentes herramientas y espacios para promover la
participacion ciudadana con el propésito de obtener un insumo a traves de la

recoleccion de ideas para el mejoramiento del servicio.
7.1. Cultura ciudadana:

Es importante mencionar que se cuenta con el proyecto de inversion denominado
7513 “Desarrollo y Gestion de la Cultura Ciudadana en el Sistema Integrado de
Transporte Publico de Bogota”, de donde se hace uso del siguiente presupuesto

para el plan institucional de participacion, que nos convoca:
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Tabla 6 Proyecto de Inversion 7513

PROYECTO DE | NOMBRE DEL PROYECTO DE VALOR
INVERSION INVERSION PRESUPUESTO 2024
Desarrollo y Gestion de la
Cultura Ciudadana en el $723'.191'530
7513 . (Destinado para PIP —
Sistema Integrado de Gestion Social)
Transporte Publico de Bogota.
Desarrollo y Gestion de la
Cultura Ciudadana en el $162.550.QOO
7513 . (Cultura Ciudadana -
Sistema Integrado de OPS)
Transporte Publico de Bogota.
Desarrollo y Gestion de la $2.241.333
7513 Cyltura Ciudadana en el (Defensoria del
Sistema Integrado de Ciudadano - OPS)
Transporte Publico de Bogota. *Nota 2
Desarrollo y Gestion de la $67.750.833
7513 Cyltura Ciudadana en el (Servicio al Ciudadano
Sistema Integrado de - OPS)
Transporte Publico de Bogota. *Numeral 6.2
Desarrollo y Gestion de la
Cultura Ciudadana en el $9'555.',120 :
751 S (Atencion al Usuario -
istema Integrado de OPS)
Transporte Publico de Bogoté.
Desarrollo y Gestion de la $984.312
7513 Cultura Ciudadana en el (Responsabilidad
Sistema Integrado de Social — OPS)
Transporte Publico de Bogota. *Numeral 6.3

Fuente: Plan Anual de Adquisiciones — Presupuesto Subgerencia de Atencion al

Usuario y Comunicaciones vigencia 2024

Nota 1: Es importante mencionar que el personal mencionado desarrolla

obligaciones adicionales de las fueron relacionadas en el presente escrito.

Nota 2: El presupuesto referido para el equipo de Defensoria del Ciudadano

corresponde a los honorarios por prestacion de servicio correspondiente a 5 dias

de 2 profesionales que hacen parte del equipo de la Defensoria de la ciudadania,

quienes realizan otras actividades en el marco de sus obligaciones contractuales,

diferentes a la incluida en el presente plan.

7.2. Servicio al Ciudadano
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Tabla 7 Presupuesto de servicio al ciudadano

VALOR

VALOR POR
ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

$8.558.000

4 DIAS -
1.141.067

El presupuesto referido para el componente de
Servicio al Ciudadano corresponde a los honorarios
por prestacion de servicios de dos (2) profesionales
que hacen parte del equipo de Servicio al
Ciudadano, quienes realizan otras actividades en el
marco de sus obligaciones contractuales, diferentes
a la incluida en el presente plan.

$59.192.833

$4.279.000

El presupuesto referido para el componente de
Servicio al Ciudadano corresponde a los honorarios
por prestacién de servicios de un (1) profesional que
hacen parte del equipo de Servicio al Ciudadano, el
cual realiza estas actividades en el marco de sus
obligaciones contractuales, diferentes a la incluida
en el presente plan.

7.3.

Atencion al Usuario en Via

Tabla 8 Presupuesto de atencién al usuario en via

Numero de apoyos operativos que realizan la
. Valor
actividad
10 apoyos operativos por 4 dias de la actividad $3.822.000
10 apoyos operativos por 6 dias de la actividad $5.733.120

7.4.

Presupuesto Responsabilidad Social

Para el desarrollo de las actividades implementadas en el marco de las Politicas

Publicas Distritales, es importante aclarar que, dichas acciones se realizan a través

del equipo de Gestion Social quienes desarrollan de manera integral diferentes

actividades en las localidades de Bogota; en este sentido, la proyeccion de los

recursos que a continuacion se relacionan, no son destinados Unicamente a las

actividades de las Politicas Publicas Distritales.
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Los recursos proyectados corresponden a gastos de funcionamiento y gastos de

inversion de acuerdo con la Politica Publica a implementar.
7.4.1. Gastos de Funcionamiento:

Los costos que a continuacion se proyectan, corresponden a los gastos de
funcionamiento de los profesionales de planta grado 3 y grado 4 que hacen parte

del equipo de Gestion Social.

Tabla 9 Presupuesto de gastos de funcionamiento para responsabilidad social por

politica

Numero de gestores
Politica Puablica Distrital sociales que realizan la Valor
actividad
11 Gestores Sociales
(10 profesionales grado 4y | $102.799.493
1 profesional grado 3)

Politica Publica Distrital de
Juventud para Bogota D. C.

Politica Publica Distrital de 11 Gestores Sociales

Discapacidad para el Distrito (10 profesionales grado 4y | $102.799.493

Capital. 1 profesional grado 3)

Politica Publica Distrital 1 Gestor Social (profesional $288.150

Palenquera grado 4)

Politica Pablica Distrital Raizales 1 Gestor Social (profesional $278.023
grado 3)

Politica Publica Distrital de 1 Gestor Social (profesional

Acogida, Inclusion y Desarrollo P $2.036.428

para las y los Nuevos bogotanos. grado 3)

7.4.2. Gastos de Inversion:

Los costos que a continuacion se proyectan, corresponden a los gastos de inversion
de tres (3) contratistas profesionales que hacen parte del equipo de Gestion Social;
los recursos provienen del proyectode inversion denominado 7513 “Desarrollo y
Gestidn de la Cultura Ciudadana en el Sistemalntegrado de Transporte Publico de

Bogota”

Tabla 10 Presupuesto de gastos de inversion para responsabilidad social por
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politica
Politica Puablica Distrital Namero de_ gestores _S(_)ciales que Valor
realizan la actividad
Politica Publica Distrital para el . .
. oo 3 Gestores Sociales (contratistas
Zﬁrgamzno de la Habitabilidad profesionales) $984.312

7.5. Direccion Técnica de Seguridad

Las acciones que se desarrollan en la Direccion Técnica de Seguridad en materia
de convivencia, seguridad integral (vial, ciudadana, fisica), trabajo con enfoque
poblacional y diferencial, mitigacion de los fendmenos de evasién y elusion del
pago, se despliegan a través del equipo territorial de los Gestores de Convivencia
TMy los equipos estratégicos tematicos de la Direccion, apoyados en los recursos

previstos en los proyectos de inversion 7517y 7515.

Tabla 11 Presupuesto de la Direccion Técnica de Seguridad asociado al PIPC

PROYECTO DE NOMBRE DEL PROYECTO DE VALOR
INVERSION INVERSION PRESUPUESTO 2024

Desarrollo y Gestion para Mitigar
la Evasion en el Sistema

7517 L 7.191.185.616
Integrado de Transporte Publico $

de Bogota

Desarrollo y Gestion de la
7515 Seguridad en el Sistema Integrado $144.800.000
de Transporte Publico de Bogota

7.6. Direccién de TIC - Gobierno Abierto

De acuerdo con las activades a realizar por parte de la Direccion de TIC, de los dias que
se participara en los espacios establecidos con la comunidad se toma el presupuesto a
partir de los valores mensuales de los honorarios correspondientes a los contratos de
prestacion de servicios de los profesionales a cargo de las mismas, incorporados en el
rubro del proyecto de inversion No. 7514 de “Implementacién y Gestion de la Estrategia

de servicios ITS en el Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota” , los valores
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son los siguientes en cada caso:

Tabla 12 Presupuesto Direccién de TIC

Descripcion Valor
Profesional de Gobierno Digital y Gestion del $1.769.000
Conocimiento y la Innovacién
Profesional lider funcional TransMiApp $2.007.000
TOTAL $3.776.000

8. CRONOGRAMA

Para la elaboracién del cronograma del Plan Institucional de Participacion
Ciudadana de TRANSMILENIO S.A., se definieron las actividades que, desde
cada una de las areas relacionadas, se realizaran con los diferentes grupos
poblacionales descritos en la caracterizacion de los grupos de interés (anexo 1).
El cronograma (anexo 2) es la herramienta principal de planeacion desagregada
por dependencias para el seguimiento a las acciones y actividades de las
dependencias, donde se establecen las fechas y metas de las actividades

programadas.
9. MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Para el seguimiento de las actividades incluidas en el cronograma se realizaran
minimo dos reuniones internas, con el fin de verificar el avance de cumplimiento
de cada area, empleando el cronograma como instrumento de verificacion, el cual
se publicara en la pagina web con los respectivos avances y como resultado de

este proceso se creara un repositorio de evidencias.
10. ANEXOS

Anexol. Caracterizacion de grupos de interés PIPC 2024

Anexo 2 Cronograma PIPC 2024.
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