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OTROS INFORMES DE LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

N° INFORME: OCI-2019-057

PROCESO / ACTIVIDAD REALIZADA: Informe primer Semestre 2019 de Atencion al
Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - Ley 1474 de
2011.

EQUIPO AUDITOR: Carolina Bernal Molina — Contratista

OBJETIVOS:

1.

Realizar seguimiento a la gestién desarrollada por la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
que llegan a través de los diferentes medios de atencién con los que cuenta

Transmilenio S.A.

Determinar el grado de cumplimiento por parte de la Entidad, a lo sefialado en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los estandares para la atencién de las peticiones,
guejas, sugerencias y reclamos establecidos en el numeral IV del documento
“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”
el cual forma parte integral del Decreto 2641 de 2012 y lo dispuesto en el Decreto 103
de 2015.

Verificar que la entidad cuenta con los instrumentos y mecanismos necesarios, para
gue los ciudadanos presenten sus quejas, denuncias, sugerencias, etc., que permitan

implementar mejoras o modificaciones a la manera como se presta el servicio.

Identificar la oportunidad y efectividad de respuesta dada a los requerimientos de los
ciudadanos y a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

Verificar el adecuado cumplimiento, tanto de la normatividad externa como interna,
como es el caso de los manuales, procedimientos y demas documentos establecidos

para el proceso, asi como las vigencias y actualizaciones.

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

al ciudadano.
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7. Rendir a la administracién de la entidad el informe semestral sobre la gestion de las

PQRS conforme a lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion.
ALCANCE:

El alcance previsto para esta actividad comprendio la revision de una muestra de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidos por la Entidad durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2019, asi como la verificacion del
cumplimiento con respecto a los estandares de atencion al ciudadano establecidos en las
normas legales vigentes y los parametros establecidos por la organizacién. La evaluacion
se realiza sobre las 43 PQRS tomadas como muestra de acuerdo con el acapite de

“Analisis de la Muestra”.
CRITERIOS:

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

efectividad del control de la gestion publica”.

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

3. Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del

Derecho de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

4. Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y

se dictan otras disposiciones”.

5. Resoluciéon 3564 de 2015 “Por la cual se reglamenta los articulos 2.1.1.2.1.1,
2.1.1.2.1.11,2.1.1.2.2.2 y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de
2015”

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

Organismos del Distrito Capital”.
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7. Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital

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

8. Circular 108 de 2015 “Socializacion Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

9. Circular 053 de 2016 “Publicacién y divulgacién de informacion obligatoria requerida
respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado, con
relacion a la atencion de peticiones ciudadanas - Ley de Transparencia y del Derecho

de Acceso a la Informacién Publica Nacional.”

10.Procedimiento P-SC-001- Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Version 2 de julio de 2018.

11.Procedimiento P-SC-001- Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Version 3 de junio de 2019.

I. ACTIVIDADES REALIZADAS

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y a lo
dispuesto en el Decreto 2641 de 2012 la Oficina de Control Interno de TRANSMILENIO
S. A. llevé a cabo la verificacion de la existencia y/o aplicacion de los parametros basicos
gue deben cumplir las dependencias encargadas de la gestion de las peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias de las entidades publicas.

De igual forma se verificd el contenido de los informes de las PQRS recibidas tal como lo
dispone el Decreto 103 de 2015 en su articulo 52 “Informes de solicitudes de acceso a
informacion”. Todo lo anterior fundamentado en el analisis de la informacién y

documentacion existente y puesta a disposicion de esta dependencia.

Se verificd el funcionamiento del link de Atencion al Usuario en la pagina web de la
entidad: https://www.transmilenio.gov.co/, como a su vez el link donde se redirige la
pagina del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota
‘Bogota te escucha”, para presentar Peticiones, Quejas, Reclamos y denuncias,
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adicionalmente se verifico la informacion que se encuentra publicada en la web para el
tramite de PQRS.

De igual forma se constaté el cumplimiento de la normatividad externa como interna,
como es el caso de los manuales, procedimientos, funciones y demas documentos

establecidos para el proceso, asi como las vigencias y actualizaciones.

Adicionalmente se realizaron las siguientes actividades:

a. Procedimientos, Canales de Atencidon al Usuario y Sistemas de Informacion

Para el primer semestre de 2019 la Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones realiz6 la actualizacion de los siguientes procedimientos:

e P-SC-001, Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, version 3.
e T-SC-004, Protocolo para la Atencién del Usuario por Parte del Defensor del

Ciudadano del SITP, version 1.

De la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno en la entidad, se encontrd

que existen los siguientes canales de recepcién para los requerimientos de la ciudadania:

1. Canales de Informacion:

CANAL MECANISMO ENLACE / CONTACTO
Av. Eldorado No. 69 — 76
-Atencién personalizada vy Torre 1 Piso 5y Piso 2
Oficina de Correspondencia. Bogota Colombia. Lunes a
. viernes de 7:00 am a 4:30 pm
Presencial ; i
jornada continua
-Puntos de personalizacion y El aplicativo monitor para los
atencion al usuario (38 puntos) puntos de atencion al usuario
-nga Distrital 195 (de d9m|ngo a Alcaldia Mayor de Bogota
Canal dop‘nmgo las 24 horas del dia)
P -Linea 4824304 (de domingo a
Telefonico domingo 5:00 am a 11:00 pm.)
-Linea 2203000 opciones 1y 2 TRANSMILENIO S.A.
- Pagina web Transmilenio S.A. http://www.transmilenio.gov.co
Virtual - Pagina web tullave.com http://portalweb 1.aws.rbsas.co/w
eb/public/reqgistra-tu-pqrs
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CANAL MECANISMO ENLACE / CONTACTO
- SDQS http://www.bogota.gov.co/sdqgs

1.1.Canal Presencial:

A la Oficina de Control Interno de TRANSMILENIO S. A. le fue informado la existencia de
treinta y ocho (38) de éstos estan ubicados en algunas estaciones, Portales, Alcaldias
Locales, CADES y/o SUPERCADES incluyendo el de la sede administrativa de
TRANSMILENIO S.A., la informacion que se recibe por los diferentes puntos de atencion
se centraliza en las plataformas monitor y el SDQS.

Asi mismo, en la sede administrativa de TRANSMILENIO S. A. se cuenta con la Oficina
de Correspondencia donde se pueden radicar las PQRS que la ciudadania a bien quiera

realizarlo en horario de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.
1.2.Canal Virtual:

En cuanto a la pagina web de la entidad, existen tres (3) links de PQRS para el acceso
al usuario ubicados en la parte superior derecha de la pagina, en donde se encuentra una
lista desplegable con los canales de atencién al usuario, peticiones, quejas, reclamos y
el Defensor del Usuario y Gestion Social, el segundo link se encuentra ubicado a la mitad
de la pagina principal “Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias” y como tercer link
se encuentra ubicado dentro del menu de “Ley de Transparencia y Acceso a la

informacion Publica” como se muestra en las imagenes 1, 2y 3.

En la pagina web de la entidad también se cuenta con un banner informativo donde se
menciona la linea telefénica para presentar las denuncias por corrupcion, al igual que un

namero de whatsapp para atencién a las mujeres como se muestra en la imagen 4.

Por otra parte, en la pagina principal en el acceso a vinculos rapidos se establece un link
de defensoria del usuario y para verificar el estado de su peticion, como se evidencia en

la imagen 5.
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Alcaldia de Bogota Q| | E |

Inicio | TRANSMILENIOSA | VisjeenTronsMi | TransmiCable | TransMiChiquis | Noticias TransMiienio r:anm:w
Canaies de stencion o usuario Peticiones, quejs,rectamos Oefensor del

Lineas de atencidn al usuaro Como hace una PORS

Bogotd te Escuchs Estado de mi PORS
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Imagen 1. P&gina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 1 Link de atencién al ciudadano, imagen capturada por la OCI el
16 de julio de 2019.

Planea tu viaje con:

TransMispp - Mw (5] Abados

Noticias de TransMilenio

- o A An  £QUIPg

[ = [FRS——— W EEEEEEEES

Imagen 2. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., 1 Links de acceso para la presentacion de PQRS, imagen
capturada por la OCl en 16 de julio de 2019.

Informe N° OCI-2019-057 - Gestion de las PQRS - Primer Semestre 2019.
Pagina 6 de 21
R-CI-023-1 enero de 2016



, OTROS INFORMES DE LA 3N,
OFICINA DE CONTROL INTERNO ALCALDU weron

SOCHE IO CR TENTAL CF MOV IDAD
FHASS L NI 8 8,

" + - 8 X
€« * @
# A - - s ® s ) *

iclo | TRANSMILENIDSA | VisjeenTransl | TransMiCable | TransMiChiguis | Noticlas TransMienio | Transparencia | Atencion Chudadana

Estructura Orgénica y Talento Humano
Normatividad

Presupuesto

Planeacion

Contratacion

Control

Trmites y servicios

Imagen 3. Acceso “Ley de Transparencia y Acceso a la informacién Publica” - pagina web TRANSMILENIO S.A,, Link para

mecanismos de atencién al ciudadano, imagen capturada por la OCI en 16 de julio de 2019.

B TrareMitiends i x W x 4+ i S
« c & * @
acione =) - . ’ = @ Progeama de & .
Denuncias MARQUE @
por corrupcion LA LINEA 195
Mujeres que escuchan mujeres pueggfwrr‘\;?:;;ms
e o e e oras 300 7551846
1 <Como solicitar grabaciones
“ g de las camaras dentro del
a : Sistema TransMilenio?
Vinculos Rapidos
of ® f—
S M@ @ & 5
Medios de pagos Tarifas Mi plan de viaje D"ﬂ';f:’,';:“" Recuperar el Saldo Bloqueo de Tarjeta
m =) =
xS % O @
Beneficios TuLlave Empleo Eslpm.do:‘su TransMi en Cifras Estaciones Wifi Cajeros en TransMI
[ = [FY——— W EEEEEEEES

Imagen 4. P4gina inicial- pAgina web TRANSMILENIO S.A., banner informativo para denuncias de corrupcion y atencion a las

mujeres. Imagen capturada por la OCl en 16 de julio de 2019
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Imagen 5. Pagina inicial- pagina web TRANSMILENIO S.A., vinculos rapidos — Defensoria del Ciudadano. Imagen capturada
por la OCl en 16 de julio de 2019

Igualmente, en la pagina web de Tu Llave (www.tullaveplus.com) existen dos (2) links de
servicio al ciudadano ubicados, uno en la parte superior derecha de la pagina y el otro a
mitad de pagina, del cual aparece una lista desplegable con informacién de como registrar

y consultar su PQRS, las preguntas frecuentes e instrucciones de registro de PQRS,

como se muestra en la imagen 6:

Recuerda que a partir del
1 DE FEBRERO DE 2019,

Nuestra nueva
Linea de atencién es 4824304.

nxt».”

Imagen 6. Pagina inicial — pagina web Tu Llave.com, 2 Links de acceso a los ciudadanos para la presentacion de PQRS.

Imagen capturada por la OCl en 16 de julio de 2019.
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En el sistema de informaciéon denominado Monitor, por medio del cual se recibe el mayor
numero de PQRS, es administrado por Recaudo Bogota un contratista externo, en el cual
se ingresan todas las PQRS que recibe la Entidad, y a la cual la Subgerencia de Atencién
al Usuario y Comunicaciones le hace seguimiento, mediante alertas automaticas que

genera el aplicativo (vencida, a vencerse, presentes y finalizadas).

Frente a los formatos electronicos para presentacion de PQRS, los ciudadanos pueden
interponer sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de informacion en los que se
encuentran disponibles en los sitios web antes mencionados y en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones - SDQS.

De la verificacidn realizada a los formularios electronicos se sigue evidenciando, que el
formulario de la pagina “Tu Llave” no cuenta con los campos requeridos en caso de tipo
de solicitante, en especial si es apoderado o persona juridica de conformidad con el
numeral 2 del Anexo 2 que menciona el articulo 6 de la Resolucion 3564 de 2015.

Referente a lo anterior, la Subgerencia manifiesta “se solicitd al concesionario la
implementacion de estos campos para el formulario electronico, los cuales ya se
encuentran modificados y establecidos en el nuevo software que implementara Recaudo
Bogota, el cual no ha salido a produccion en razén, a que este nuevo despliegue contara
con caracteristicas y funcionalidades adicionales para el tramite y gestion de las PQRS,
las cuales han requerido organizar diferentes reuniones con el concesionario y el
proveedor para definir y subsanar posibles fallas encontradas durante los periodos de
prueba, las cuales hasta que no sean corregidas no podran salir a produccion”, razén por

la cual se establecié un cronograma para la implementacion del mismo.

b. Atencién al Ciudadano y oportunidad de respuesta a los requerimientos conforme a

la normatividad vigente y seguin la muestra tomada con corte de enero a junio de 2019

De 282.569 solicitudes radicadas como Derechos de Peticion y PQRS con corte a 30 de
junio de 2019, a continuacion, se presentan las estadisticas de acuerdo a la tipologia,
canales de atencion y aplicativo a utilizar entre otras.
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Consolidado por Tipologia del Tramite 1 Semestre de 2019

200.000 182.770
180.000
160.000
140.000
120.000
100.000
80.000 56.197
60.000 33.264

40.000 2.000
83 29 87 328 : 1.802
20.000 A A A AT —p rF_4
Consulta Denuncia Felicitacion Informacion Peticion Queja Reclamo Solicitud Sugerencia
Actos
Corrupcién

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

mediante correo electrénico del 19 de julio de 2019.

Consolidado Canal de Recepcidn 1 Semestre de 2019

250.000 224685
200.000
150.000
100.000
49.674
50.000
105 5 5584 178 1.055 1.283
—— —_— — _— A 4
APP-Aplicacion Buzon Chat Correo Escrito Formulario Presencial Telefénico
Movil Electrénico WEB

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

mediante correo electrénico del 19 de julio de 2019.
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Consolidado Aplicativos 1 Semestre 2019

TDOC; 1,247
sDQS; 7,488
MONITOR;
273,834
50,000 100,000 150,000 200,000 250,000 300,000

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién suministrada por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

mediante correo electrénico del 19 de julio de 2019.

Del archivo en Excel de PQRS reportada por la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones con corte a 30 junio de 2019 que tiene como fuente los aplicativos T-
DOC, SDQS y Monitor, se evidencié que 194 registros se encuentran sin fecha ni
radicado de respuesta y 1.761 registros fueron contestados fuera del término legal, con

el siguiente consolidado por dias de retardo.

Rangos de Dias de No. de Peticiones Porcentaje
Retardo solicitudes
1- 2 dias 446 25%
3 -5dias 624 35%
6 0 mas dias 691 39%
Total general 1.761 100%

Asi mismo, se pudo evidenciar que el mayor nimero de PQRS se sigue en temas
relacionados con los consorcios con los cuales se realiza la operacion, correspondiendo
el niumero mas alto de peticiones, al Consorcio Recaudo Bogota SAS con 266.354,

seguido del Consorcio Express con 1.053.
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— Andlisis de la Muestra

De acuerdo con la informacién suministrada por la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones y como resultado de la aplicacion de la metodologia establecida en la
norma internacional de auditoria 530 (NIA-ES 530), para un universo de 282.569
peticiones, con un nivel de confianza 94%, con un margen de error del 4% y una
proporcion de éxito del 2%, arroja una muestra representativa de 43 radicados. Para

determinar la muestra se tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

— Se tomaron los radicados que fueron contestados extemporaneamente (1.761).

— Se tom6 una muestra del 2.5% de cada tipologia (Felicitacion, Queja, Reclamo,
Sugerencia, Peticion) y a su vez de los diferentes canales de atencién (E-mail,
teléfono, web y escrito).

— Una vez determinados estos criterios se tomaron los 43 radicados con mayor

namero de dias de extemporaneidad.

Del analisis de dicha muestra se evidenciaron las situaciones que se describen a

continuacion:

1. De los radicados verificados en la matriz allegada por la Subgerencia para el presente
informe se evidencid, que en el 23% de los registros no coincide la fecha de radicaciéon
de la PQRS, el radicado de respuesta y/o el asunto, versus lo reportado en las
plataformas de Monitor; asi mismo para el 4% de los registros no coincide el radicado
de respuesta con la matriz reportada por la Subgerencia.

2. De la muestra tomada, en una (1) peticiéon fue diligenciado el nombre del peticionario

errbneamente.

c. Gestion Adelantada por el Defensor del Ciudadano Usuario del SITP durante el Primer
Semestre de 2019.

A la fecha de corte de la evaluacién se verifica que mediante Resolucién 374 del 19 de
junio de 2018 se delega las funciones como Defensor del Ciudadano Usuario del Sistema

Integrado de Transporte Publico de Bogota D.C. a la Subgerente de Comunicaciones y
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Atencion al Usuario, de igual manera mediante Resolucién 578 de 2019 se modificaron

las funciones del Defensor Ciudadano Usuario del SITP.

De acuerdo con lo informado y los soportes allegados por la Subgerencia de

Comunicaciones y Atencion al Usuario mediante correo electronico del 19 de julio de

2019, se resaltan los siguientes hechos relacionados con el rol del Defensor del Usuario:

Durante el primer semestre de 2019 se adelantaron trece (13) espacios de
socializacion y sensibilizacion de la Defensoria del Ciudadano del SITP con la
participacion de quinientos noventa y tres (593) ciudadanos, estos espacios se
llevaron a cabo en Tunjuelito, Suba, San Benito, Rafael Uribe Uribe, Chapinero, Bosa,

Antonio Narifio, Martires, Ciudad Bolivar y en los concesionarios.

Por otra parte, se desarroll6 un taller lenguaje claro y responsabilidad en el tramite de
requerimientos de la ciudadania para los funcionarios de TRANSMILENIO S.A. con el
fin de proporcionar conocimientos, metodologias y herramientas para alcanzar altos
niveles en el trdmite y respuesta de requerimientos (peticiones quejas, reclamos y

solicitudes).

Frente a la divulgacion de los canales de atencion y la figura del defensor la
Subgerencia instal6 155 pendones informativos en las estaciones y portales del

Sistema.

Canales de atencion

TransMi

Fuente: Informacion suministrada por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones mediante correo electrénico del 19

de julio de 2019.
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— La Defensoria del Ciudadano Usuario lleva un registro de los requerimientos
ciudadanos dirigidos al Defensor a través de los siguientes canales, de conformidad
con la siguiente estadistica correspondiente al 1 semestre de 2019.

CONSOLIDADO ATENCION A LA CIUDADANIA 1 SEMESTRE
2019

TELEFONICO
41%

CORREO
ELECTRONICO
53%

PRESENCIAL
6%

Fuente: Informacién suministrada por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones mediante correo electrénico del 19
de julio de 2019.

— De la verificacion realizada a la publicacion de los informes del Defensor del
Ciudadano Usuario en la pagina web de la entidad, se evidencié que la periodicidad
de la publicacion de dicho informe es anual, conforme a lo anterior el Gltimo informe

publicado es de la vigencia 2018.

d. Percepcion Ciudadana

Para el periodo evaluado se aplicaron 2 mediciones en junio de 2019, una para el

componente zonal y otra para el componente troncal.

La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones remitié a la Oficina de Control
Interno mediante correo electronico del 16 de julio de 2019 los resultados de la medicion
de la encuesta de satisfaccion del componente troncal y zonal, suscrito con la firma
Centro Nacional de Consultoria S.A., de acuerdo al nuevo contrato celebrado, donde se

destacan los siguientes aspectos:
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Para el componente troncal el indice de Satisfaccion General disminuy6 en 1.9% con
relacion a la ultima medicion realizada en el mes de diciembre de 2018, a diferencia
del componente zonal en el cual el indice de satisfaccion se mantiene.

En los temas consultados a la ciudadania se encuentra la operacion de las rutas, las
condiciones de los buses, el factor de seguridad, el sistema de recaudo, el
comportamiento de los conductores, informacion y sefializacion, cultura en el sistema,
comunicacion, entre otros.

En la encuesta de percepcién ciudadana el componente de seguridad continua
siendo el de mas baja calificacion con el 44% para el componente zonal y 48% para
el componente troncal, resultando mas relevante para la ciudadania contar con la
presencia de la policia dentro de las estaciones.

De las mediciones realizadas para el componente troncal se resalta Suba y Calle 6
como las zonas con un indice de Satisfaccion General superior al 80%, frente a las
zonas de Carrera 10, Norte Caracas Sur, con indice de Satisfaccion General inferior
al 70%.

De las mediciones realizadas para el componente zonal se resalta que ninguna de las
zonas alcanza un indice de Satisfaccién General superior al 70% donde el més alto

es del 69.4% para Ciudad Bolivar, y el menor es del 62.6% para Bosa.

Inventario Tramites y Servicios

la verificacion realizada a los tramites y servicios que presta TRANSMILENIO S. A.

de cara a la ciudadania se encontré en la pagina web los siguientes:

e Tarjeta Tullave Basica

e Personalizacion de la Tarjeta Tullave

e Incentivo Tarifario del SITP para poblacion del SISBEN

e Subsidio de Transporte para Personas con Discapacidad - SITP

e Reclamacion por Accidentes dentro de Estaciones o con Buses del Sistema
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De la revision realizada en el Sistema Unico de Informacion y Tramites - SUIT

(http://www.suit.gov.co/), se lograron identificar 2 tramites (Tarjeta tu llave basica,

Personalizacion de tarjeta Tullave), no obstante el Gnico tramite inscrito desde el 2018 es
el de “Personalizacion de tarjeta Tullave”, atendiendo a la estrategia de racionalizacion

de tramites.

Asi mismo, en la revision adelantada a la Guia de Tramites y Servicios

(http://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/), se lograron identificar los siguientes

trAmites y servicios:

1. Tramites
e Tarjeta tu llave basica.
e Personalizacion de tarjeta Tullave.
2. Servicios
e Puntos de Atencion
e Canales de atencion al ciudadano.
e Incentivo tarifario del sistema transporte masivo de Bogota para la poblacion
SISBEN.
e Informacion general del sistema TransMilenio.
e Informacion sobre vinculacién de vehiculos y empleo en el SITP.
e Novedades del sistema TransMilenio.
e Planeador de viaje.
e Reclamacion por accidentes dentro de estaciones o con buses del sistema.
e Subsidio de transporte para personas con discapacidad.

e Tarifas del sistema y medios de pago.
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RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES:

a) Conclusiones:

1. La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones ha venido realizando
importantes esfuerzos para disminuir el niumero de peticiones extemporaneas
estableciendo acciones de mejora como: reforzar el equipo para apoyar la
clasificacion y asignacion de requerimientos allegados por la plataforma Monitor,
reforzar las capacitaciones, realizar mesas de seguimiento internas. Para el
periodo analizado se evidencié un incremento del 9% de las PQRS, con relacion
a las del segundo semestre de 2018, si bien el porcentaje de peticiones
extemporaneas disminuy6 significativamente (como se aprecia en el siguiente
cuadro), se continla presentando un numero importante de peticiones

extemporaneas (1.761 PQRS) en la emisién de las respuestas, lo que puede

generar sanciones disciplinarias debido al incumplimiento de los términos, de

conformidad con lo preceptuado en la Circular 108 de 2015.

Segundo Semestre de 2018 Primer Semestre de 2019

Total PQRS % de Total PQRS % de
PQRS | Extemporaneas | Extemporaneas | PQRS | Extemporaneas | Extemporaneas
258.338 2.371 0.92% 282.569 1.761 0.62%

Sin embargo, se evidenci6 que muchas de las peticiones extemporaneas se
presentaron por inconvenientes con la migracion que se realizé a la plataforma
Monitor por el cambio proveedor de Contact Center a partir del 1 de Febrero de
2019 y por la contingencia que se presentd con el nuevo sistema de gestion
documental T-DOC.

2. En cuanto a la informacién reportada mediante la matriz de PQRS por parte de la
Subgerencia se evidencié que existen inconsistencias frente a las fechas de

radicacion y respuesta de las peticiones, al igual que del asunto de las peticiones.

3. Los concesionarios del Sistema realizaron unas acciones de mejoramiento frente

a las tipologias mas reiterativas y con el fin de divulgarlas a la ciudadania, se cre6
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un espacio en la pagina web de la Entidad llamado “En TransMilenio

escuchamos tu quejay le damos soluciéon”

4. La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones establecido una
estrategia denominada Plan Padrinos, donde se han generado recomendaciones
y sensibilizaciones a cada uno de los encargados de atender PQRS por parte de

los concesionarios pertenecientes al Sistema.

5. Se evidencié que para el periodo evaluado se presentaron 29 solicitudes de
denuncias por actos de corrupcién, los cuales una vez indagados con la
Subgerencia de Atencidn al Usuario y Comunicaciones, el tratamiento dadas a las

mismas fue el siguiente:

a. Los casos relacionados con Concesionarios fueron remitidos directamente

al Concesionario responsable.

b. Para los requerimientos sin informacion completa se solicitaron los datos
faltantes, los peticionarios no respondieron y el caso se cierra

automaticamente por desistimiento tacito en un término de 30 dias.

c. En atencion a los casos asociados al Ciudadano Miguel Angel Marin
Espejo, éstos no fueron asignados a la Oficina de Control Interno
Disciplinario debido a que se ha identificado que es un usuario reiterativo,
por lo cual el tema se manejo directamente con el acompafiamiento de la

Defensoria del Usuario.

d. Los demas casos fueron solucionados por la entidad, no fueron puestos en

conocimiento de Control Interno Disciplinarios.

Sin embargo, se evidencié que al encargado de los asuntos Disciplinarios en la
entidad le llegan los correos de las denuncias y el realiza el analisis de la misma

determinando si es un acto de corrupcion o no.

b) Recomendaciones
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Como resultado del trabajo realizado se presentan las siguientes recomendaciones y

observaciones, para que sean analizadas e implementados los correctivos necesarios.

1. Fortalecer los controles establecidos por parte de la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones, a fin de dar respuesta a las diferentes peticiones
presentadas por los ciudadanos dentro de los tiempos establecidos en la normativa

vigente, en aras de prestar un servicio claro, eficaz y oportuno al ciudadano.

— Aun cuando el porcentaje de solicitudes extemporaneas no es muy alto, es
necesario fortalecer los controles existentes, teniendo en cuenta que la
normatividad establece sanciones al incumplimiento de los términos establecidos,
y como se presentd anteriormente, el 39% de las respuestas extemporaneas
presentan un retardo igual o mayor a 6 dias.

2. Realizar el seguimiento a las acciones establecidas en el cronograma de
implementacion del nuevo software por parte de Recaudo Bogota, a fin de
implementar todos los cambios solicitados en especial lo relacionado con los
formularios electrénicos para dar cumplimiento al articulo 6 de la Resolucién 3564 de
2015 para la presentacion de PQRS.

— De la verificacion realizada a los formularios electrénicos se evidencia que el
formulario de la pagina “Tu Llave” no cuenta con los campos requeridos en caso
de tipo de solicitante, en especial si es apoderado o persona juridica de
conformidad con el numeral 2 del Anexo 2 que menciona el articulo 6 de la
Resolucion 3564 de 2015.

3. Fijar controles o flujos de verificacion que permitan garantizar que la informacion
suministrada por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones, concuerda

con lo reportado en las plataformas que utiliza la entidad para el registro de las PQRS.

— De los radicados verificados en la matriz allegada por la Subgerencia para el
presente informe se evidencid, que en el 23% de los registros no coincide la fecha
Informe N° OCI-2019-057 - Gestion de las PQRS - Primer Semestre 2019.
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de radicacion de la PQRS, el radicado de respuesta y/o el asunto, versus lo
reportado en las plataformas de Monitor; asi mismo el 4% de los registros no

coincide el radicado de respuesta con la matriz reportada por la Subgerencia.

4. Dar cumplimiento a la Directiva 15 de 2015 emitida por la Alcaldia Mayor de Bogota,
frente a dirigir a Control Interno Disciplinario las peticiones que se clasifiguen como

Denuncias por actos de corrupcion.

— De la verificacion realizada se evidencié que las 29 peticiones radicadas como
Denuncias por actos de corrupciéon no fueron puestas en conocimiento de Control

Interno Disciplinario.

Durante la verificacién de la muestra realizada el 27 de julio de 2019 se socializ6 con los
miembros del equipo de PQRS, las inconsistencias presentadas con la informacion de

registrada en los aplicativos y las respuestas dadas extemporaneamente.

El resultado de la evaluacion corresponde al analisis de una muestra por tal motivo es
responsabilidad del area encargada, efectuar una revisién de caracter general sobre el

tema en mencion.

Dado que la informacién relacionada con los PQRS es de interés general para la Entidad,
organos de control y ciudadania en general, y en particular con lo estipulado en la 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" y su Decreto
Reglamentario, esta oficina estara atenta a cualquier inquietud que se requiera respecto

del presente informe.

Con base en lo anterior, es deber del responsable del proceso de conformidad con lo
establecido en el Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora, la
formulacion del plan de mejoramiento con acciones correctivas y/o preventivas para que
se eliminen las causas generadoras de las desviaciones encontradas en la gestion, dicho
Plan de Mejoramiento debera formularse en el formato R-CI-011 Plan de Mejoramiento,
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el cual se encuentra en la Intranet de la Entidad en el Proceso de Evaluacion y

Mejoramiento de la Gestion.

Cualquier informacion adicional con gusto sera suministrada.

Cordialmente,

LUIS ANTONIO RODRIGUEZ OROZCO
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Carolina Bernal Molina, Contratista- Oficina de Control Interno

Revisé: Luz Marina Diaz Ramirez, Contratista- Oficina de Control Interno
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