- it
OTROS INFORMES DE LA i\ ;
ONTROL INTERNO g
TRANSMILENIO OFICINADE C ALceoL(%iﬁ %"@YOR
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PROCESO / ACTIVIDAD REALIZADA: Informe Semestral de Atencion al Ciudadano y
Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - Ley 1474 de 2011.

EQUIPO AUDITOR: Lina Maria Amaya Sanchez, Contratista.

Santiago Santos Sanchez, Aprendiz Universitario.

INTRODUCCION

Dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina
de Control Interno de TRANSMILENIO S.A. elabor6 el presente informe, fundamentado
en el andlisis de la informacién puesta a disposicion de esta dependencia, con el fin de
garantizar el seguimiento y evaluacion al tratamiento de las de las Peticiones, Quejas,

Reclamos y Sugerencias, interpuestas por los usuarios.

1.  OBJETIVO(S)

o Verificar el cumplimiento de las normatividades relacionadas con la actividad de
Atencién al Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

o Evaluar controles internos implementados asociados al proceso.

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

servicio al ciudadano.

2. ALCANCE

Verificacion de la gestion y seguimiento por parte de la Entidad a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de
junio de 2017.
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3. CRITERIOS:

MARCO NORMATIVO

DESCRIPCION

LEY 1755 DE 2015

Por la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

LEY 1474 DE 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcién y la efectividad del control de la gestién
publica.

DECRETO 2641 DE 2012 “

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

CIRCULAR EXTERNA 001 DE 2011
DEL CONSEJO ASESOR
NACIONAL

Orientaciones para el seguimiento a la atenciéon adecuada de
los derechos de peticion.

DECRETO 103 DE 2015

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
y se dictan otras disposiciones.

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.

ACUERDO 51 DE 2001

Por el cual se dictan normas para la atencion a las personas
con discapacidad, la mujer en estado de embarazo y los
adultos mayores en las Entidades Distritales y Empresas
Prestadoras de Servicios Publicos.

DECRETO DISTRITAL 197 DE 2014

Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogoté D.C.

PROCEDIMIENTO P-SC-001

Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Version 1 de noviembre de 2016.

RESOLUCION 632 DE 2015

Por medio de la cual se unifican las normas que regulan la
figura del Defensor del Ciudadano Usuario del SITP.

NTCGP 1000:2009

Norma Técnica de Calidad en la Gestion Pablica
4.2.2 Control de Documentos

4.2.4 Control de Registros

7.2.3 Comunicacion con el Cliente

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

MECI — MANUAL TECNICO DEL
MODELO ESTANDAR DE
CONTROL INTERNO PARA EL
ESTADO COLOMBIANO

1. Médulo de Planeacion y Gestion

1.2. Componente de Direccionamiento Estratégico
Elemento Modelo de Operacion por Procesos, Producto:
Satisfaccion del Cliente.
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RECOMENDACIONES vy

Para la ejecucion de este trabajo, la Oficina de Control Interno analiz6 una muestra de
PQRS radicadas a través de los aplicativos CORDIS, SDQS y MONITOR bajo la

responsabilidad de cinco (5) dependencias organizacionales:

Subgerencia de

Comunicaciones y Atencion al Usuario, Subgerencia Econdémica, Subgerencia Técnica y

de Servicios, Subgerencia Juridica y Direccion Técnica de BRT.

4.1.

Canales de Informacion:

Los canales oficiales habilitados a 30 de junio de 2017, para la radicacion de Peticiones,

Quejas, Reclamos y Sugerencias (en adelante PQRS) de los ciudadanos son:

CANAL MECANISMO APLICATIVO ENLACE / CONTACTO
SDQS . I
Aplicativo pagina | (Sistema Distrital de ) htt?.éltmtsmgsglzggv.co
Virtual web Quejasy - http.'//www. sitp gdv co
Soluciones) ) e
] gﬁgtissp;e”denc'a Av. Eldorado No. 69 — 76
. R Torre 1 Piso 5
Presencial personalizacion y CORDIS Bogota Colombia
atencion al usuario 9
- Linea Distrital 195
Linea de atencion a - Linea gratuita nacional 018000 115510 o
Telefénico la ciudadania MONITOR 4823304
- Linea Fija 2203000 opcién 1y 2

Durante la ejecucion del presente trabajo se evidencidé que en los canales habilitados

para los ciudadanos se cuenta con los mecanismos de accesibilidad previstos en el
Acuerdo 51 de 2001.
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4.2. Informes relacionados al ciudadano
4.2.1. Informes en la P4gina Web

TRANSMILENIO S.A., cumple con lo requerido en el articulo 52 del Decreto 103 de 2015,
en lo referente a la publicacion de los informes de PQRS correspondientes a los meses
de diciembre de 2016 a mayo de 2017.

4.2.2. Campafias Informativas

Durante el primer semestre de 2017, no se evidenciaron campanas informativas sobre la
responsabilidad de los servidores publicos frente al Servicio al Ciudadano, no obstante,
la Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario manifesté que se encuentran

en proceso de elaboracion.
4.2.3. Encuesta de Satisfaccion

A lafecha no se ha llevado a cabo la aplicacion de la encuesta de satisfaccion del usuario.
El contrato No. 277-17 fue suscrito en el mes de junio con la firma “Agricultural
Assessments International Corporation”, para realizar este proceso en el segundo

semestre del ano.
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4.3. Defensor del Ciudadano

4.3.1. Gestiones Realizadas

Seguimiento
Y
Acompaiiamiento

Vocero
del Ciudadano

Fuente: Presentacién Defensor del Ciudadano Usuario

Durante este periodo, la Defensoria del Ciudadano Usuario del SITP en cumplimiento a
la Resolucion 632 de 2015, realizé reunién el 31 de mayo de 2017 con la Junta Asesora
del Defensor del Ciudadano Usuario del SITP, por medio de la cual se presento la gestion

de la Defensoria y se aprobo el acta N° 2.

Adicionalmente, en convenio con la Camara de Comercio realizé las gestiones

presentadas a continuacion:

. Curso de formacién de facilitadores de convivencia y resolucion pacifica de
conflictos a funcionarios de Transmilenio S.A., concesionarios, Recaudo Bogota y
Policia Nacional.

. Fijacién de Ruta de Conciliacion.

. Visitas a cuatro (4) sedes comunitarias para dar a conocer la figura del Defensor del
Usuario.

. Recorrido con usuarios en condicion de discapacidad.
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El andlisis que realizé la Oficina de Control Interno sobre el comportamiento de las PQRS,

se baso en la informacion generada del aplicativo CORDIS y la base de datos en Excel
del Sistema Distrital de Quejas y Solicitudes — SDQS y MONITOR correspondiente al

periodo comprendido entre enero y junio de 2017, suministrada por la Subgerencia de

Comunicaciones y Atencion al Usuario; las respuestas dadas a los usuarios fueron

evaluadas bajo los criterios de coherencia, calidez y claridad.

Se selecciond para analisis una muestra no estadistica de 80 casos, cuya distribucion

corresponde al porcentaje de participacion de cada dependencia dentro de la poblacién

objeto de estudio, la cual se distribuye asi:

DEPENDENCIA CORDIS MONITOR SDQS TOTAL
Subgerencia de Comunicaciones y atencién al Usuario 5 10 4 19
Subgerencia Econémica 9 2 1 12
Subgerencia Técnica y de Servicios 16 2 1 19
Direccion Técnica de BRT 14 2 1 17
Subgerencia Juridica 13 0 0 13
Total 57 16 7 80

Una vez analizada la informacién de la base de datos suministrada, se revisaron los

archivos digitalizados disponibles en el aplicativo de gestion documental ROYAL,

obteniendo los siguientes resultados:

TIPO DE RESPUESTA CANTIDAD % PARTICIPACION
Respuestas Oportunas 49 61%
Respuestas Inoportunas (Tiempo Superior o
a 15 dias) 19 24%

Sin Respuesta 12 15%
Total 80 100%
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La Oficina de Control Interno realizé el analisis de las PQRS radicadas a través de

CORDIS, aplicativo utilizado para el recibo, asignacion, seguimiento y control de la

correspondencia, obteniendo los siguientes resultados:

o Durante el primer semestre de 2017 se registraron 1.160 PQRS discriminadas de la

siguiente manera:

TIPO DE TRAMITE CANTIDAD
Peticion de Documentos e Informacién 84
Peticiones Ordinarias 1.076
Total 1.160

Fuente: Matriz CORDIS suministrada por la Direccién de TIC

o De la base PQRS del aplicativo CORDIS, se seleccion6 una muestra de cincuenta

y siete (57) casos radicados ante la Entidad por parte de los usuarios, los cuales

fueron objeto de verificacion y cuyos resultados se observan a continuacion:

- De los cincuenta y siete (57) analizados, treinta y siete (37) de ellos fueron

contestados oportunamente, cumpliendo de esta manera con los términos

establecidos por la Ley.

- Se observo que en ocho (8) radicados, las dependencias dieron respuestas a

los usuarios, sin embargo, las mismas se encuentran sin cerrar en el aplicativo.

- En ocho (8), no se encontré evidencia de las respuestas a los usuarios.

- En doce (12), las respuestas se dieron extemporaneamente.
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4.4.2. Aplicativo Sistema Distrital de Quejas, Reclamos y Soluciones - SDQS

Mediante este aplicativo se asignan todas las PQRS interpuestas por los usuarios ante
cualquier Entidad Publica del Distrito Capital, el cual se encuentra conectado a la linea

de atencién 195 y a las paginas web www.transmilenio.gov.co y www.sitp.gov.co.

Como resultado de la revision realizada a este aplicativo, se observé que durante el
primer semestre de 2017 se registraron 10.674 casos, discriminados de la siguiente

manera:

Aplicativo SDQS

WEB s 1638

TELEFONO 3.366
2.303

PRESENCIAL | 64

ESCRITO M 53

E-MAIL

_mc
[Yo]
(&)

16

- 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500

M SUGERENCIA HRECLAMO HAQUEJA

De la base de datos del aplicativo, se tomaron siete (7) casos, reflejando como resultado
que dos (2) peticiones fueron resueltas dentro de los términos, una (1) fue resuelta de
manera extemporanea y cuatro (4) aun se encuentran sin respuesta por parte de la
Entidad.
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4.4.3. Aplicativo Monitor

Este aplicativo fue establecido por el concesionario del SIRCI para el registro de las
PQRS recibidas a través de la linea 018000 115510 o la pagina de Tullave.

Del total de 12.719 registros correspondiente al periodo evaluado, se evidencid la

siguiente informacion referente a los canales establecidos por la Entidad:
Aplicativo MONITOR

WEB
TELEFONO 1/ 6.951
PRESENCIAL
E-MAIL

CHAT

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

M SUGERENCIA W SOLICITUD ®RECLAMO ®QUEJA

De este aplicativo, la Oficina de Control Interno seleccion6 una muestra de dieciséis (16)
casos, los cuales diez (10) fueron atendidos en los términos establecidos, los restantes
se contestaron de manera extemporanea; cuatro (4) de las seis (6) extemporaneas,
fueron resueltas por intermedio de la Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al

Usuario, debido a que la dependencia responsable no dio respuesta.
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5. FORTALEZAS

o La Entidad ha implementado los mecanismos de atencion al ciudadano en lo
referente a los canales de informacién segun los requisitos establecidos en la

normatividad vigente.

o La Entidad cuenta con personal capacitado para atender usuarios en condicién de

discapacidad fisica, visual y auditiva.

o La Defensoria del Ciudadano Usuario del SITP ha adelantado acciones de
acompafamiento, llevando a cabo recorridos con usuarios en condicion de
discapacidad, al igual que la realizacion de visitas a sedes comunitarias en conjunto

con la Camara de Comercio de Bogota.
6. CONCLUSIONES

o A pesar de las diferentes acciones establecidas por parte de la Direccion
Administrativa tales como la Circular 015 del 11 de noviembre de 2016, correos
electrénicos, entre otros, relacionado con el seguimiento a las comunicaciones
oficiales radicadas por los usuarios en la Entidad, se observa que se siguen
presentando incumplimientos en las actividades establecidas para atender los

diferentes trdmites asignados a cada dependencia.

o Los controles implementados para el seguimiento a los tiempos maximos de
respuesta para las PQRS por los responsables (titulares y suplentes) designados
en cada dependencia, no permitan garantizar la oportunidad de las respuestas
emitidas por la Entidad y podrian ocasionar incumplimientos de la normatividad

vigente en la materia y las sanciones a que hubiese lugar.
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7. RECOMENDACIONES

o Fortalecer los mecanismos para dar cumplimiento a lo dispuesto en el “M-DA-001-
2 Manual de Gestién Documental” en lo referente a la oportunidad y tiempos de
maximos de atencién y cierre de los tramites en el aplicativo de correspondencia

institucional.

o Los responsables designados en cada dependencia, deben fortalecer y/o replantear
los controles de verificacion y seguimiento establecidos, para dar cumplimiento
tanto a las disposiciones indicadas en la normatividad, asi como a los

procedimientos internos dispuestos por la Entidad.

o Las dependencias deberdn atender de manera prioritaria las PQRS que se
encuentran vencidas, realizando las gestiones necesarias para subsanar los
incumplimientos descritos en el presente informe junto con los comunicados

emitidos por parte de la Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario.

o Por medio de las publicaciones de TransMitiendo se sugiere realizar recordatorios
de cierre de los registros del aplicativo de gestion documental CORDIS, dando
prioridad a los registros mas antiguos, con el fin de mitigar los impactos que generan

los incumplimientos ya mencionados.

o Se sugiere a las dependencias solicitar periddicamente a la Direccién de TIC, la
informacion relacionada con el aplicativo CORDIS mediante una base de datos en
Excel, con el fin que se pueda hacer seguimiento a los tiempos de respuesta de
forma oportuna de las PQRS, al igual que llevar a cabo los cierres de los tramites

en el aplicativo.
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o Realizar seguimiento periédico al archivo fisico de cada dependencia, con el fin que
cada tramite de PQRS, cuente con los soportes documentales utilizados para dar

respuesta.

o Implementar medidas de control relacionadas con la planeacion del recurso
humano, que le garantice a las dependencias contar con el personal suficiente para
dar respuesta a todas las PQRS recibidas, evitando de esta forma, la materializacion

de incumplimientos de los requisitos establecidos en la normatividad vigente.

Bogota D.C., 27 de julio de 2017.

OSCAR IVAN CHIQUILLO MARTINEZ

Jefe Oficina de Control Interno (E)

Elaboré: Lina Maria Amaya Sanchez, Contratista.

Santiago Santos Sanchez, Aprendiz Universitario.
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