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OBJETO

Definir en el marco de la Ley de Habeas Data las actividades para la recepcién, atencién, control y
tramite de las solicitudes de imagenes y videos de las camaras ubicadas dentro del Sistema
Integrado de Transporte Publico, realizadas por terceros a TRANSMILENIO S.A., y las que de oficio
realice la Entidad inherentes al control de la operacién y seguridad en el Sistema (manual de
operaciones y demas documentos de caracter operativo y seguridad), de tal manera que se garantice

una atencion integral a cada una de las peticiones realizadas en este sentido.
ALCANCE

El presente procedimiento obedece también con lo indicado en el paragrafo 2° del articulo 146 de la
Ley 1801 de 2016 el cual establece el deber de implementar camaras de vigilancia dentro de los
vehiculos destinados a la prestacion del servicio publico de transporte masivo de pasajeros, so pena

ceincurrir en multa e inmovilizacién del vehiculo.

Este procedimiento es de conocimiento y aplicacién por parte del personal vinculado a
TRANSMILENIO S. A, asi como también por parte de los concesionarios vinculados al Sistema y
sus trabajadores y/o cualquier otro servicio masivo del que TRANSMILENIO S. A, sea el Ente

Gestor.

Las solicitudes realizadas ya sean por personas juridicas o naturales que no estén dentro de las
excepciones legales contempladas en la Ley 1581 de 2012, seran entregadas solo a las autoridades
judiciales o administrativas en ejercicio de sus funciones y para los fines legales pertinentes,

conforme a lo dispuesto por la norma.

El procedimiento podré iniciar con: i) la recepcion del requerimiento por parte del usuario y finaliza
con la respuesta al peticionario. ii) la solicitud directa de TRANSMILENIO S.A., y finaliza con la
respuesta del concesionario, iii) la activacién del pison de emergencia de los buses de la flota que
cuente con el equipo ITS y finaliza con la entrega del video a TRANSMILENIO S.A. iv) la recepcion

del requerimiento por parte de autoridad competente y finaliza con la respuesta correspondiente.
RESPONSABLES

El Profesional Especializado Grado 06 de Asesoria legal de la Subgerencia Juridica es el

responsable de la elaboracion, actualizacién y aplicacion de este procedimiento, en coordinacion
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con el profesional que se desempefie como Oficial de Datos Personales, que a la fecha es el

Profesional Especializado Grado 06 de Asesoria legal de la Subgerencia Juridica

Asi mismo, la Subgerencia de Atencidn al Usuario y Comunicaciones serd la encargada de asignar,
clasificar y remitir a las areas competentes, los requerimientos relacionados con solicitudes de
videos, y a su vez estas seran las encargadas de responder directamente la peticién, asignando en
copia al enlace de la Subgerencia Juridica para el seguimiento, salvo que se requiera apoyo y se
determine competencia por parte de la Subgerencia Juridica, de acuerdo con el P-SC-001 “Atencion

de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.”

El Subgerente Juridico, el Director de TIC y los Directores Técnicos de Seguridad, BRT y Buses
velaran por el cumplimiento, implementaciéon y mantenimiento al presente documento y sus diferentes

versiones y anexos.

La Direccién de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) serd la dependencia
encargada de brindar la infraestructura, soporte técnico, respaldo y garantizar los medios y/o

mecanismos necesarios para el almacenamiento de los videos.

La revision y/o actualizacion de este procedimiento debe realizarse cuando se considere pertinente

por parte de los responsables de su aplicacién y cumplimiento.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Acuerdo de confidencialidad de TRANSMILENIO S.A. para con terceros o personal vinculado con

acceso a las grabaciones.

Cartilla de “Protecciéon de datos personales en sistemas de videovigilancia” de la

Superintendencia de Industria y comercio.

Contratos de Concesion de Operacion de Flota — Anexo Técnico Operacion.

Contrato de Concesién de Operacion de Cable.
Contratos de camaras de TRANSMILENIO S.A.

Contratos de Transmision o Transferencia de Datos.
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Decreto 1377 de 2013: por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012.
Formato de recepcion de requerimientos.
Instructivo para la Identificacién, valoracion y clasificacion de activos de informacion.

Ley 1581 de 2012: por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos

personales.

Resolucién 393 de 2013: por medio del cual se adoptan las politicas y procedimientos en materia
de proteccidon de datos personales en TRANSMILENIO S.A.

Tabla de Cédigo T.

Protocolo de acceso, registro y entrega de informacion del centro de control de TRANSMILENIO S.A.
Politica de Proteccion de Datos Personales de TRANSMILENIO S.A. — M-SC-006.

DEFINICIONES

Autoridad Competente: Entidad Publica o Administrativa en ejercicio de sus funciones legales o
por orden Judicial, por ejemplo: La fiscalia general solicita los videos para iniciar una investigacionpor
Hurto, secretaria Distrital de Seguridad, secretaria Distrital de la Mujer, Personeria en el marcode una
investigacién de derechos humanos, la Policia y demas entidades.

Autorizacion: Consentimiento previo, expreso e informado del Titular de los datos para llevar a
cabo el tratamiento de datos personales.

Base de Datos: Conjunto de Datos sometidos a tratamiento

CCTV: Circuito Cerrado de Television.

Centro de Gestion (CDEG): Es la Plataforma Tecnoldgica de TRANSMILENIO S.A. que consta de
una infraestructura en nube la cual recibe, procesa y almacena las tramas de datos generadas y
transmitidas por los dispositivos ITS No SIRCI a bordo de la flota, asi como las tramas provenientes
de los dispositivos instalados en estaciones del Sistema TransMilenio para la gestion de las puertas
de acceso a los vehiculos. Esta plataforma cuenta con una capa de visualizacion georreferenciada
de dichos datos, que, a partir de funcionalidades desarrolladas sobre la misma, permite identificar
eventos y generar alarmas que facilitan el monitoreo y la toma de decisiones durante la operacion,

para mejorar la seguridad y la calidad del servicio a los usuarios.
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Consulta: Derecho que tiene el Titular o sus Causahabientes, para consultar la informacién
personal del Titular, que repose en cualquier base de datos que TRANSMILENIO S.A., tenga bajo
su custodia.

Codigo T: El cédigo T es un conjunto de abreviaturas conformadas por dos letras y un nimero que
se utiliza para facilitar las comunicaciones de caracter operativo y para dar a conocer las situaciones
de emergencia, sin generar situaciones de alarma o panico en las personas que pueden escuchar
accidentalmente dichas comunicaciones.

Encargado: El encargado del tratamiento es un tercero, persona natural o juridica distinta del

responsable, que trata los datos personales por cuenta de este.

Flota: Es el conjunto de vehiculos con las caracteristicas, especificaciones y tipologia previstas en
el Contrato de Concesion y requeridos para el servicio.

Habeas Data: El derecho de habeas data es aquel que tiene toda persona de conocer, actualizar y
rectificar la informacion que se haya recogido sobre ella en archivos y bancos de datos de naturaleza
publica o privada.

IPC: Informacion Publica Clasificada.

ITS: Sistema Inteligente de Transporte (Intelligent Transport System).

Responsable: Persona natural o juridica que decide sobre las bases de datos y/o el Tratamiento
de datos.

Reclamacién: Derecho que tiene el Titular o sus Causahabientes que consideren que la
informacion contenida en una base de datos debe ser objeto de correccién, actualizaciéon o
supresion, o cuando adviertan el presunto incumplimiento por parte del responsable.

Temporalidad de los videos: Tiempo de permanencia (guardado) de un video.

Titular: Persona natural cuyos datos personales sean objeto de tratamiento

Transmisién: Tratamiento de datos personales que implica la comunicacién de estos dentro ofuera
del territorio de la Republica de Colombia cuando tenga por objeto la realizaciéon de un Tratamiento
por el Encargado por cuenta del responsable.

STS: Sistema Tecnoldgico de Seguridad, concebido como ITS a bordo de los vehiculos, destinado
a mejorar la seguridad y calidad del servicio, incorporando elementos tecnoldgicos en losvehiculos
gue permitan el monitoreo, la automatizacion de procesos y la implementacion de mecanismos de
control a bordo.

Sistema Integrado de Transporte Publico: En adelante el SITP- como sistema de transporte
publico distrital en la ciudad de Bogota. En el marco del presente Decreto se establecen acciones

para la articulacion, vinculacién y operacion integrada de los diferentes modos de transporte publico;
Pagina 6 de 19




TITULO:
PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SOLICITUD DE VIDEOS DEL

SISTEMA DE INTEGRADO DE TRANSPORTE SITP
Caodigo: Versioén: Fecha:
TRANSMILENIO P-SJ-008 3 Marzo de 2025 AL%?;LBD(I’)AG'\A?XOR

las instituciones o entidades creadas para la planeacion, la organizacion, el control del trafico y el
transporte publico; asi como para la infraestructura requerida para la accesibilidad, circulacién y el

recaudo, control e informacion y servicio al usuario del sistema. (Decreto 309 de 2009).

CONDICIONES GENERALES

La Ley de proteccion de datos personales — Ley 1581 de 2012 —complementa la regulacion vigente
para la proteccion del derecho fundamental que tienen todas las personas naturales a autorizar la
informacion personal que es almacenada en bases de datos o archivos, asicomo su posterior
actualizacion y rectificacion. Esta ley se aplica a las bases de datos o archivos que contengan datos

personales de personas naturales.

o Dato personal: Cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse a una o varias personas
naturales que, dependiendo de su grado de utilizacion y acercamiento con la intimidad de las

personas podra ser publica, semiprivada o privada.

Dato personal publico: Son aquellos datos personales que las normas y la Constitucion han
determinado expresamente como publicos y para cuya recoleccion y tratamiento, no es necesaria la
autorizaciéon del titular de la informacion. (Ej. Datos contenidos en sentencias judiciales

ejecutoriadas, datos sobre el estado civil de las personas, entre otros.)

Dato personal semiprivado: Son datos que no tienen una naturaleza intima, reservada, nipublica
y cuyo conocimiento o divulgacién puede interesar no solo a su titular, sino a un grupo de personas
0 a la sociedad en general. Para su tratamiento se requiere laautorizacién expresa del titular de la

informacion. (Ej. Dato financiero y crediticio).

Dato personal privado: Es un dato personal que por su naturaleza intima o reservada solo interesa

a su titular y para su tratamiento requiere de su autorizacion expresa. (Ej. Nivel deescolaridad).

Dato personal sensible: Es aquel dato personal de especial proteccion, por cuanto afectala
intimidad del titular y su tratamiento puede generar discriminacion. NO puede ser objeto de
tratamiento a menos que sea requerido para salvaguardar un interés vital del titular o este se
encuentre incapacitado y su obtencion haya sido autorizada expresamente. (Ej. Origen racial o
étnico, orientacion politica, convicciones religiosas, datos biométricos,relativos a la salud, entre

otros.)

La imagen de una persona ya sea en video o en foto, a la luz de la ley, se considera como dato
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personal sensible y el uso de la imagen/voz deberéa contar un tratamiento de datos, razon por la cual
TRANSMILENIO S.A., no podré divulgar videos del Sistema en el cual se encuentren usuarios en el

mismo.

Las solicitudes realizadas ya sean por personas juridicas o naturales que no estén dentro de las
excepciones legales, seran entregadas solo a las autoridades judiciales o administrativas en

ejercicio de sus funciones y para los fines legales pertinentes, conforme a lo dispuesto por la ley.

La recoleccidn de las imagenes en los buses del Sistema y TransMiCable es responsabilidad de los
concesionarios de operacién vinculados al sistema, por lo que es necesario que se solicite las
imagenes dentro de los tiempos establecidos, para realizar el descargue de las imagenes en las

zonas donde estan ubicadas las camaras.

La peticién debe contener fecha, hora, lugar (estacion y portal), placa y/o nimero interno del bus o
cabina, o los datos minimos necesarios que permitan la plena identificacion de la grabacion

solicitada y el fin para lo cual es requerida la solicitud.

Cuando se haga referencia en el presente documento a “area a la que se le asigno la peticion /Area
de TMSA que requiere el video”, se entendera que se hace referencia algunas de las direcciones

técnicas de Buses, BRT o Seguridad.

En el transcurso de la implementacion de los ITS de cada concesionario, la Direccion de TIC de
TRANSMILENIO S.A., asignara a la persona encargada por parte de cada concesionario
credenciales de acceso, las cuales seran intransferibles, para que de esta manera pueda ingresar a

la carpeta destinada para cargar los videos solicitados, con su respectivo etiquetado.

Paragrafo: En el evento que el video no recoja imagenes o datos que se consideran sensibles, es
decir no aparezca la imagen de una persona, el &rea a la que se le asigné la peticién /area de TMSA
que requiere el video, podra suministrar copia de este al peticionario, cada caso se debera evaluar

de manera patrticular.

Conforme lo anterior, de acuerdo con el numeral 1° del articulo 3° del Acuerdo 4° de 1999 y los
articulos 8° de los Decretos Distritales 831 de 1999 y 309 de 2009, TRANSMILENIO S.A., cuenta
con la facultad para fijar las condiciones técnicas y operativas del sistema, ademas que, desde el
punto de vista contractual, los contratos de concesion le otorgan al Ente Gestor el derecho de
establecer manuales y reglamentos a los que se sujetaran los concesionarios para garantizar la

prestacion del servicio y asi mismo revisarlos y modificarlos cuando sea necesario.
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6.2.

6.3.

6.1.Criterios de calidad en la respuesta

Las respuestas emitidas por TRANSMILENIO S.A. y los Concesionarios deberan cumplir con los

criterios de calidad establecidos a nivel Distrital.

Claridad: Respuestas concretas que cumplan el objetivo de lograr que el usuario entienda lo que
pretende transmitir la Entidad, es importante para esto manejar el lenguaje adecuado, evitando
tecnicismos.

Coherencia: En los casos que se presenten reclamaciones relacionadas con temas de Habeas
Data, se debera dar respuesta acorde a lo solicitado por el peticionario.

Oportunidad: La Ley 1581 de 2012 establece los términos de respuesta en materia de Habeas
Data, internamente se establecen plazos con las areas a fin de que el peticionario reciba en termino

la respuesta.

Radicacién de requerimientos

La radicacion de los requerimientos seguira el lineamiento establecido en El “Procedimiento Atencién
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias” P-SC-001., descrito en el numeral 6.3 “Radicacion de

documentos”.

Camaras asociadas al Sistema TransMilenio

Los componentes troncales, alimentacién y zonal del Sistema TransMilenio, asi como TransMiCable,
cuentan con camaras de video tanto en la infraestructura como en los vehiculos y cabinas, se cuenta

con camaras para la inspeccion de la operacion del Sistema y camaras de seguridad.

Larecoleccion de las imagenes en los buses nuevos del Sistema y TransMiCable es responsabilidad
de los concesionarios de operacién vinculados al Sistema, por lo que es hecesario que se soliciten
las imagenes dentro de los tiempos establecidos, para realizar el descargue de las imagenes en las

zonas donde estan ubicadas las camaras.

La responsabilidad de las camaras del componente troncal y zonal esté bajo las Direcciones Técnicas
de BRT y Buses. De otra parte, las camaras de TransMiCable estan bajo la responsabilidad del

operador o concesionario.

Las camaras de operacion permiten revisar la demanda de usuarios en las estaciones y portales, la
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congestion de taquillas y torniquetes, el reporte de contingencias y de novedades generales que

requiera verificar el Ente Gestor en cumplimiento de la debida supervision.

Las camaras de seguridad tienen como finalidad inspeccionar novedades o situaciones que puedan
generar riesgos a los usuarios, a los funcionarios del Sistema o a la infraestructura de la estaciones,
portales, vehiculos y cabinas, asi como validar situaciones de evasion y elusién del pasaje. Estas
camaras se conectaran con el C4.

La Direccién Técnica de Seguridad sera la encargada de tramitar las solicitudes de videos cuya
finalidad es la “seguridad”. Los videos de camaras cuya finalidad es la “operacion” seran tramitados

por la Direccién Técnica de BRT o Buses, segln la ubicacion y finalidad de cada camara instada.!

Estas areas deberdn cumplir con los tiempos de respuesta y el procedimiento descrito, quienes
deberan salvaguardar el video por el tiempo establecido conforme los lineamientos de la Direccion de
TIC.

6.4. Solicitud de entrega de videos alos concesionarios por parte de TRANSMILENIO S.A.

TRANSMILENIO S.A., en el marco de sus competencias como Ente Gestor, solicitara mediante
correo electrénico a los concesionarios la entrega de videos, sin que éste se oponga a la entrega de
informacion o solicite la protocolizacion de esta solicitud, mediante envio formal de comunicacion via
correo electronico por parte de los colaboradores de TRANSMILENIO S.A. encargados de dar traite

a las solicitudes.

Lo anterior de cara al cumplimiento de este protocolo, clausulas contractuales, otrosies, anexos y

demas documentos vinculantes al Contrato de Concesion suscrito con cada concesionario.

Paragrafo: Para la efectiva solicitud de videos a través de correo electrénico, TRANSMILENIO S.A.,
enviara por Unica vez o cuando surtan cambios, la relacion de los correos de los funcionarios
autorizados por cada dependencia de la entidad para la facil, correcta y efectiva entrega de la
informacion por parte del enlace indicado por el concesionario dentro del término indicado para

atencion del requerimiento.?

! El listado de camaras se podra consultar como anexo a este procedimiento.
2 El plazo establecido para la respuesta de requerimientos estara inicialmente reglado por los plazos de respuesta indicados por la normay en su
defecto el plazo indicado por el solicitante en el cuerpo del correo.
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6.5. Los tiempos de conservacién de los videos de las camaras son:
Camaras asociadas al Sistema
RESPONSABLE DE
UBICACION TEMPORALIDAD CAMARAS TIPO DE SISTEMA FINALIDAD
(CCTVO
GRABACION)
Portales 120 dias Direccion Técnica de CCTV Operacion
BRT
Flota Concesionarios de
(Concesionarios 45 dias Operacioén deFlota Grabacion
Componente Seguridad
Troncal) que aplique
ITS a bordo
Flota (Concesionarios 30 dias Concesionarios de Grabacion
Componente Zonal y Operacion deFlota
Alimentacion) con Seguridad
camaras ITS a
bordo
Estaciones (Camaras 90 dias Direccion Técnica de CCTV )
. ) Seguridad
deseguridad) Seguridad
Estaciones 120 dias Direccion de BRT CCTV
(camaras de Operacion
operacion)
Cabinas 48 horas Concesionario CCTV )
] . Seguridad
TransMiCable de Operacion
Pilonas 45 dias Concesionario de CCTV )
) 5 Seguridad
TransMiCable Operacion
Estaciones 90 dias Concesionario de CCTV )
] N Seguridad
TransMiCable Operacion
Bici estaciones 90 dias Direccion Grabacion
Técnica de Seguridad Seguridad

TIEMPOS DE ALMACENAMIENTO DE LOS VIDEOS DESCARGADOS PREVIA SOLICITUD

Los videos sujetos a gestidon dentro del presente procedimiento y que sean solicitados por una

persona natural o juridica, por una autoridad competente o por TRANSMILENIO S.A seran
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almacenados en un espacio definido por la Entidad por un periodo de cinco (5) afios, con una

longitud definida.

De otra parte y dado que los videos pueden constituir prueba en un eventual proceso ya sea
administrativo o judicial, se busca con el presente procedimiento preservar la informacién, durante
determinado lapso, estando a la espera que, en ejercicio de sus funciones alguna autoridad
competente requiera la informacién descargada y preservada, es por ello que en caso que el
concesionario no entregue copia del video requerido, se entendera que desde el recibo de la solicitud
realizada por parte de TRANSMILENIO S.A., seré el concesionario el unico responsable de su
guarda y custodia, debiendo responder por su existencia e integridad ante las autoridades

competentes exonerando al ente gestor, de cualquier responsabilidad relacionada con el video.

Entendiendo en todo caso que, si el concesionario no entrega el video solicitado, estd asumiendo la

responsabilidad indelegable de su preservacion por este mismo término.
El esquema de nombramiento de la carpeta que almacenard el video seré:

Para solicitudes por parte de los usuarios, se realizara el etiquetado de la carpeta que contenga el

video de la siguiente forma:

- Buses o cabinas:

IPC_DDMMAA_<cddigo del bus o cabina>_<cddigo cdmara>_<cédigo T>_<#Radicado>

\_!_} ‘_Y_, \ )\ J \_Y_}
1 . ) Y Y
Informacién Fecha Cadigo Bus o Cabina Codigo camara segln Cadigo establecido en Radicado
Publica recepcion codificacion del los manuales de TMSA de la
Clasificada de la Centro de Gestion operacion para comunicacién
solicitud situaciones de de la solicitud
(ER) emergencia del video (ER)

Ejemplo Bus: IPC_110123_T0001_AV1-1_TMO06_2019-ER-00001
Ejemplo Cabina: IPC_110919 C001_TMO06_2019-ER-00003

- Estaciones o portales:

IPC_DDMMAA_<nombre de estacién o portal>_<cddigo caAmara>_<cédigo T>_ <#Radicado>

l_r_,;r_l | Y ) \ Y )\ Y )

Informacion Fecha \ Nombre estacion o portal ) Codigo camara seguin Codigo establecido en Radicado
Publica recepcion Y codificacion definida los manuales de TMSA de la
Clasificada de la por BRT para operacion para comunicacion
solicitud estaciones situaciones de de la solicitud

(ER) emergencia del video (ER)

Ejemplo: IPC_110919 ELTIEMPO_A1S_TMO06_2019-ER-00002
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e Paravideos generados a partir de un pison de emergencia, se realizara el etiquetado de la siguiente

forma:
-Buses:
IPC-BP-DDMMAA hhmmss-<cédigo del bus o cabina>-<codigo camara>-<codigo T>
\ j\ ] )
l_Y_, \_Y_} Y Y Y
Informacién Botén Fechay hora C6digo bus o cabina Codigo camara segiin ~ Cédigo establecido en
Publica  panico obturacién botén 9 codificacion del los manuales de
Clasificada de Panico en el Centro de Gestion operacion para
bus situaciones de
emergencia

Ejemplo Bus: IPC-110919-T0001-AV1-1-TM06

e Para solicitudes por parte del Ente Gestor, se realizara el etiquetado de la carpeta que contenga el

video de la siguiente forma.

IPC_DDMMAA_<Sigla area TMSA>_<cd6digo del bus o cabina>_<codigo camara>_<cddigo T>_<#Radicado/correo>

L Y )\ ] L ] L )\ J
‘—7—’ Y Y T Y ;‘_J
Infor]miaf:lén Fech_a, Dependencia de Cadigo Bus o Cabina Codigo camara segiin -~ Codigo establecido en Radicado
Publica recepcion TRANSMILENIO S.A. qu codificacién del los manuales de TMSA de la
Clasificada de la realizé la solicitud Centro de Gestion operacion para comunicacion
solicitud situaciones de de la solicitud
(EE) emergencia del viden (FF

Ejemplo: IPC_260922_DTB_Z93-1001_ AV1-1_TP29 2022-EE-00001

Sigla area TMSA:

DTB= Direccién Técnica de Buses.
BRT= Direccién Técnica de BRT.

DTS= Direccién Técnica de Seguridad.

7.1.Solicitudes de videos del sistema

Cuando el requerimiento sea interpuesto por una persona natural o juridica, el area responsable de
la grabacion de la camara deberd informarle al peticionario las causales por las cuales no es posible

la entrega de la grabacién de acuerdo con lo expuesto en el numeral 6.

Las solicitudes seran entregadas solo a las autoridades competentes en ejercicio de sus funciones
las excepciones de la norma y para los fines legales pertinentes, conforme con lo dispuesto por la
ley. Las respuestas contaran con el Vo. Bo. del oficial de datos personales, cuando por su

complejidad requieran de aportes y revision.
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Las solicitudes que requieran ampliacion de informacion por falta de datos que permita la

identificacién del video que se solicita, seran efectuadas por el area responsable de la camara

correspondiente.

Las solicitudes directas de TRANSMILENIO S.A., seran efectuadas por el area de TMSA que requiere

el video.

7.2.Solicitud de requerir los videos

TRANSMILENIO S.A., como Ente Gestor tiene la potestad de solicitar a los concesionarios la entrega

de los videos que se requieran para atender solicitudes y necesidades internas o externas de la

Entidad, amparado de lo dispuesto en los Contratos de Concesion y Operacion, y en la normatividad

vigente. Asi mismo, establecera el término de respuesta para cada caso particular, en el cual el

concesionario debera allegar la informacion requerida.

7.3.Tiempos de respuesta

Términos de respuesta a las solicitudes.

TIPO DE
REQUERIMIENTO

TIEMPO DE
RESPUESTA

TIEMPO POR ETAPA

Consulta

10 dias

habiles

Sera atendida en un término maximo de diez (10) dias héabiles contados partir
de la fecha de recibo de esta, cuando no fuere posible atender la consulta
dentro de este término debe informarse al interesado, expresando los
motivos y sefialando la fecha en la que sera atendida su solicitud, en ningin

caso podra solicitar los 5 dias habiles siguientes

Reclamos

15 dias
habiles

El reclamo sera atendido en un término quince (15) dias habiles contados a
partir de la fecha de recibo, cuando no fuere posible atender el reclamo
dentro de este término debe informarse al interesado, expresando los
motivos y sefialando la fecha en la que sera atendida su solicitud, en ningin

caso podra solicitar los 8 dias habiles siguientes

del reclamo

Si el reclamo resulta incompleto, se requerira al interesado dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion del
requerimiento para que subsane las fallas. Transcurridos dos (2) meses desde la fecha del requerimiento sin que

el solicitante presente la informacion requerida, se entendera que ha desistido
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TIPO DE TIEMPO DE TIEMPO POR ETAPA
REQUERIMIENTO RESPUESTA
En caso de que quien reciba el requerimiento no es competente para
Traslado 2 dias habiles  |resolverlo, dara traslado a quien corresponda en un término maximo de 2

dias habiles e informara al interesado la situacion.

Ademas de los términos de respuesta establecidos en la norma, TRANSMILENIO S.A., indicara en

el correo de solicitud de videos el término perentorio de envio de informacion con el que contara el

concesionario, para hacer efectiva su materializacion.

8 ATENCION SOLICITUD DE VIDEOS DEL SISTEMA TRANSMILENIO EN TODOS SUS COMPONENTES
No. NOMBRE DE LA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O
ACTIVIDAD REGISTRO
1 INICIO
Solicitud del video por | i) Corresponde a una i) La Subgerencia de Asignacion por
parte del usuario o solicitud de un usuario o Atencion al Usuario y TDOC
autoridad competente autoridad competente de Comunicaciones
algun incidente que haya como encargada de
sucedido dentro del SITP. asignar, clasificar y
Verificar si la solicitud cumple con los remitr a las areas
parametros de busqueda, si no competentes, los
cumplen solicitar al peticionario que requerimientos
complete la informacion. relacionados con
solicitudes de videos
2 ii) Corresponde a una peticion

de TRANSMILENIO S.A. /

El incidente sucedi6é en un

bus 0 cabina de
TransMiCable.

Se debe solicitar el video al operador

por medio de correo electrénico.

iii) Corresponde a la activacion
del pis6n de emergencia
de los buses (nueva flota).

El video se marca automaticamente

i) iii) iv) Area de TMSA que
requiere el video
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No. NOMBRE DE LA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O
ACTIVIDAD REGISTRO
dentro del dispositivo del bus
iv) El incidente sucedié en una
estacion o portal,
Si el video cumple con los
parametros de bulsqueda del ABC
de videovigilancia se continua con
la extraccién del mismo por parte
del personal de TRANSMILENIO
S.A., de lo contrario se le solicitara
al personal la informacion faltante.
Verificacion de Si la solicitud cumple con los Cargue en el
existencia de parametros de busqueda definidos repositorio
cdmaras en el en la seccién de solicitud de Area ala que se le asignd la debidamente
lugar o flota del grabaciones “ABC de peticion. marcado
cual solicitan el videovigilancia” publicado en la Concesionario de Operacion de conforme los
video pagina web de la Entidad, la cual Flota parametros del
contiene los datos  minimos procedimiento
requeridos, citado en numeral 6
2 continuar con el procedimiento, de

A\

lo contrario requerir al peticionario

por la informacion faltante

Para el iv) incidente

Si cumple, el video sera cargado por
parte del personal autorizado de
cada uno de los operadores en la
carpeta  destinada para la
transferencia de los videos
marcados y extraidos del bus. De lo
contrario requerir al peticionario por

la informacion faltante

Correr traslado en los
términos de Ley,
seflalados en la

peticion o términos

En el incidente ii) y iii), solicitar video
al operador, via correo electronico

asignado para estos requerimientos

Area a la que se le asigno la

peticién.

Area de TMSA que requiere el

video
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internos
Video proporcionado | Si el video no fue proporcionado por el Area a la que se le asigné la Proyeccion de
por parte del operador | operador se le debe solicitar una peticion. correo u oficio de
5

A

segunda vez con los estandares de
calidad, si aun asi no llega, se solicitara
por medio de la interventoria los
motivos por los que no se pudo

encontrar el video

Area de TMSA que requiere el

Traslado
video.

A

Informacién  faltante
por parte del
peticionario

Si el

informaciéon  solicitar el video al

peticionario completa la
operador via correo electrénico. Para
los incidentes ii) y iii) Realizar la
respectiva identificacion y extraccion
de este por parte del personal de
TRANSMILENIO S.A. De lo contrario
responder al peticionario que no puede

ser tramitado su requerimiento.

A\

Verificacion del

material filmico

Si el video es el que ha solicitado
continuar con el procedimiento. De lo
contrario se le debe solicitar una
segunda vez con los estdndares de
calidad, si aun asi no llega, se solicitara
por medio de la interventoria los
motivos por los que no se pudo

encontrar el video

Area a la que se le asigné la

Verificacion en el

peticién. repositorio de
Area de TMSA que requiere el videos
video.

A

Verificar en el servidor
del repositorio de

videos

Si el video es el correspondiente y
cumple con los estandares de calidad
definidos en los contratos
correspondientes, continuar con el
procedimiento. De lo contrario,
Solicitar por segunda vez el video
correspondiente ylo con los
estandares de calidad determinados
contractualmente a los encargados

del concesionario.

Area ala que se le asigné la
peticion.

Area de TMSA que requiere el

Oficio o correo
reiterando la
entrega o cargue
video. de la informacion

solicitada
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Cerciorarse que en el | Almacenar el video en la carpeta Area ala que se le asigné la Verificacion en el
repositorio el video se | asignada para este fin por la peticion. / Area de TMSA que repositorio de
encuentre Direccion de TIC de requiere el video / Direccion de videos
correctamente TRANSMILENIO S.A. TIC (dispone la infraestructura de
marcado conforme los | Dar respuesta al peticionario dentro almacenamiento, mas no carga
9 parametros de este | de los términos de ley. Finalizar el videos a las carpetas).
procedimiento procedimiento.
Para el ii) y iii) incidente, finalizar el
procedimiento
Pison de emergencia | Activar el pison de emergencia de los Operador de flota.
buses (nueva flota) y se marca
automaticamente el video dentro del
10 dispositivo central de almacenamiento
del bus, el cual permanecera
almacenado hasta una solicitud de
descarga.
Extraccion del video y | Extraer el video del dispositivo central | Concesionario de Operacion Respuesta dentro
posterior cargue al | del bus, el cual sera almacenado en el de Flota. de termino al
repositorio lugar destinado por parte deloperador ente gestor o al
11 por un término no mayor a 30 dias peticionario
segun sea el
caso y la solicitud
que se traslado
Proyeccion de correo | Solicitar los videos del pisén de Area  de TMSA que Proyeccion de
1 u oficio de traslado emergencia al operador, via correo requiere el video. correo u oficio de
electronico asignado para estos traslado
requerimientos.
13 Verificar que el video | Sielvideo fue proporcionado por parte Concesionario de Operacion de
fue proporcionado por | del operador de forma inmediata al Flota.
-\ el operador recibo de la peticion ir a la etapa 7, de
lo contrario Ir a la etapa 8
1 Cargue del video El video sera cargado por parte del Concesionario de Operacion de Cargue en el
personal autorizado de cada uno de los Flota repositorio
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operadores, en la carpeta destinada debidamente
para la transferencia de los videos marcado
marcados y extraidos del bus. conforme los
parametros del
procedimiento
Traslado de Indicar al concesionario que esta Area ala que se le asigné la
responsabilidad al asumiendo la responsabilidad peticion. / Area de TMSA que
concesionario indelegable de la preservaciéon del requiere el video /
frente a la no video por 5 afios y TRANSMILENIO
15 entrega de S.A se exonera de toda
informacion. responsabilidad.
Para i) incidente proyectar oficio de
respuesta al peticionario
Para ii) y iii) finalizar el tramite
16 FIN
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