Resolucion Numero 448
(Julio 19 de 2018)

Por la cual se modifica el procedimiento (P-SC-
001) Atencion de peticiones, quejas reclamos y
sugerencias.

EL JEFE DE LA OFICINA ASESORA
DE PLANEACION DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO
“TRANSMILENIO S.A.”,
En ejercicio de sus facultades conferidas
mediante la Resolucion 143 del 2 de marzo de
2016,y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo sefialado en el articulo se-
gundo del Acuerdo 4 de 1999, corresponde a TRANS-
MILENIO S.A., la gestidn, organizacion y planeacion
del servicio de transporte publico masivo urbano de
pasajeros en el Distrito Capital y su area de influencia,
bajo la modalidad de transporte terrestre automotor.

Que cumpliendo con lo ordenado en el paragrafo uni-
co del articulo 12 de la Ley 87 de 1993, se adoptd el
Manual de Procedimientos de TRANSMILENIO S.A.

Que siendo TRANSMILENIO S.A., el ente gestor del
Sistema Integrado de Transporte Publico, considera

necesario actualizar los Manuales de Procedimientos
de las diferentes dependencias de la Entidad, con el
objeto de ajustarlos a los nuevos parametros documen-
tales, necesidades y desarrollo del Sistema.

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Modificar el siguiente documento con
la version registrada a continuacién:

Cadigo Version Nombre
Atencion de peticiones,
P-SC-001 2 quejas, reclamos y
sugerencias

ARTICULO 2°: Derogar totalmente la Resolucién 847
del 2 de diciembre de 2016, donde se adoptd el pro-
cedimiento P-SC-001 “Atencién de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias” version uno (1).

ARTICULO 3°: La presente Resolucion rige a partir
de su publicacion en la Gaceta Distrital.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Bogotd, a los diecinueve (19) dias del
mes de julio de dos mil dieciocho (2018).

SOFIA ZARAMA VALENZUELA

Jefe de Oficina Asesora de Planeacién
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TABLA DE CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. RESPONSABLE
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
5. DEFINICIONES

Normas para el registro y tramite de requerimientos a tra,yég‘d’é;/lt;s canales establecidos
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES >

Procedimiento para atender los requerirmentos que se reciban a través del canal

7.4 Procedimiento para atender requehmlento presentado de forma presencial en la sede
principal de TRANSMILENIQS A

8. TABLADE FORMATOS \

MODIFICACIONES

VERSION FECHA CAMBIO SOLICITO
0 2013-12-10 | Primera version oficial del documento N.A.
Capitulo 3. RESPONSABLE se incluye el siguiente .
. “ "y R Profesional
parrafo “La revision y/o actualizacion de este o
- ! . Especializado (Grado
1 2016-11-24 procedimiento debe realizarse cuando se considere o .
: 06) — Servicio al Usuario
pertinente por parte de los responsables de su
S . » y Contacto SIRCI
aplicacion y cumplimiento”.
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Version Fecha

2 Julio de 2018

ALCALDIA MAYOR DE
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VERSION

FECHA

CAMBIO

SOLICITO

2016-11-24

Capitulo 4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA, se
realiza la revision y actualizaciéon de la normatividad
y los documentos aplicables al procedimiento.

Capitulo 5. DEFINICIONES. Se eliminan algunas
definiciones y se incluyen los siguientes términos:

Derecho de Peticion en Interés General
Derecho de Peticion en Interés Particular
Solicitud de Informacién

Denuncias por posibles Actos de Corrupcion
Respuestas tipo

Capitulos 6 y 7 se revisaron y ajustaron de forma
general las CONDICIONES GENERALES\KIos
PROCEDIMIENTOS del documento

Profesional
Especializado (Grado
06) — Servicio al Usuario
y Contacto SIRCI

Y

2018-06-27

Se modificd la linea de atencién// 6:1800415510 por
la 4823304 del conceswnano ﬁrwado ‘para atender
los requerimientos.

Capitulo 1. OBJETO. Séajgsta este item quedando
de la siguiente manera veste procedimiento tiene
como fin reglame”‘tarxet proceso que debe surtir la
atencion de ggde&cho de peticién, una queja, un
reclamo, una | solicitud de informaciéon y/o una
sugeren%@esentados en TRANSMILENIO S.A.
con re\k@n al servicio prestado.

Gaputulo 4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA. Se

( revisa y actualiza la normatividad aplicable.

\ )

—

Capitulo 5. DEFINICIONES se incluyen los
siguientes términos: Habeas data, Derecho de
Consulta Habeas Data, Reclamo Habeas Data,
Titular, Dato personal, Base de datos y Tratamiento.

Capitulo 6.1 Atributos del servicio, se eliminan los
dos Ultimos parrafos de este numeral relacionados
con la distribucion en tiempo de cada una de las
etapas de recibo y asignacion para respuesta.

Capitulo 6.3 Radicaciéon de documentos, se
renumera este item y se incluye un parrafo donde se
aclara como se publica una respuesta a un
ciudadano anénimo.

Capitulo 6.4 se revisaron y ajustaron las normas para
el registro de requerimientos de a través de los vales

establecidos.

Profesional
Especializado (Grado
06) — Servicio al Usuario
y Contacto SIRCI
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P-SC-001

Version Fecha
2 Julio de 2018

ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA

VERSION

FECHA

CAMBIO

SOLICITO

Capitulo 6.4.4 Tiempos de respuesta para
requerimientos radicados en la Entidad. En la Tabla
1. Se agrega una fila con el tipo de requerimiento.

Asi mismo en las notas aclaratorias se especifica:

- La responsabilidad de los funcionarios de
verificar el tipo de peticion

- El tramite a las reclamaciones administrativas
laborales.

- La asignaciéon de peticiones allegadas por las
canales virtuales, relacionadas con Denuncias
por Actos de Corrupcion.

- Requisitos para solicitudes interpuestas por
estudiantes de instituciones educativas. N

- Términos de respuesta para Replarmmv y
Consultas de Habeas Data.

Capitulo 7. Se revisan y ajustan> todos los
procedimientos y se incluye el Procedlmlento para
atender requerimientos presentidos de forma
presencial en la sede prmcrpal '"de TRANSMILENIO
S.A.

Capitulo 8. Se inclﬁye‘@uﬂ nuevo formato denominado
“tramite de PQRS"-—

Se modﬁlcé@‘r’dgo de la Transmilenio por la version
ofnmai\establemda por la Subgerencia de Atencion al
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1. OBJETO

Este procedimiento tiene con fin reglamentar el proceso que debe surtir la atenciéon de un derecho
de peticién, una queja, un reclamo, una solicitud de informacién y/o una sugerencia presentados en
TRANSMILENIO S.A. con relacion al servicio prestado.

2. ALCANCE

Este procedimiento cubre las actividades necesarias para atender los requerimientos registrados a
través de los canales oficiales de atencion dispuestos por TRANSMILENIO S.A. (virtual, presencial

y telefénico) de acuerdo con los lineamientos establecidos a nivel Distrital.

\\

El procedimiento inicia con la recepcion del requerimiento por p

N 7
N\

<

N\
VY . -
rte” del usuario y finaliza con la
respuesta al peticionario. AN

El procedimiento es para conocimiento y aplilg;aﬁéﬁ de todos los servidores publicos de
TRANSMILENIO S.A. y los concesionarios vincdiaddé a la operacion de Sistema o cualquier otro

servicio masivo en que TRANSMILENIO §°A: sea el ente gestor.

3. RESPONSABLE N
) 7\{\%\\/\/ AN\Y

El Profesional Especializado’Grad\'o 06 de Servicio al Usuario y contacto SIRCI es el responsable por

la elaboracién y mantenimiento de este procedimiento a su vez la Subgerente de Atencién al Usuario

y Comunicaciones dara estricto cumplimiento.

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

por parte de los responsables de su aplicacién y cumplimiento.
4. DOCUMENTOS REFERENCIA

+  Constitucion Politica de Colombia de 1991 art. 15, 74y 23 .

. Ley 962 de 2005: por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares

que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.
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. Ley Estatutaria 1266 de 2008: por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data
y se regula el manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la
financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras

disposiciones.

. Ley 1346 de 2009: por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos de las
personas con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13
de diciembre de 2006.

*  Ley Estatutaria 1581 de 2012. Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1377 de

2013: por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales

. Ley 1437 de 2011: por la cual se expide el Cdodigo de Procedlmu;n;o Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo. “\\ .

* Ley 1755 de 2015: por medio de la cual se regula el Dereaﬁo Fundamental de Peticion y se
)
sustituye un titulo del Cdédigo de Procedlm/ﬁ\mqAdmlnlstratlvo y de lo Contencioso

Administrativo.

* Acuerdo 51 de 2001: por el cual se diCiah “hormas 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 Servmios Publlcos

*  Acuerdo Distrital 257 de@OGS por el cual se dictan normas basicas sobre la estructura,

organizacion y funmonamlento de los organismos y de las entidades de Bogota, distrito capital,

y se expiden otras d|spos|0|ones
. Decreto 1377 de 2013: por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012.

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

personales.

+  Decreto 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

+  Directiva 015 de 2015: directrices relacionadas con la atenciéon de denuncias y/o quejas por

posibles actos de corrupcion.

. Circular 131 de 2013: lineamientos para la publicacién y actualizacion de informacién sobre los
tramites, servicios, campafas, eventos y puntos de atencién en la Guia de Tramites, Servicios

y el Mapa Callejero.

REGISTRO DISTRITAL « BOGOTA DISTRITO CAPITAL (COLOMBIA) » ANO 51 « NUMERO 6360 « PP 159 « 2018« JULIO * 26



TITULO: ,
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Codigo Version Fecha

P-SC-001 2 Julio de 2018 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA

TRANSMILENIO

5. DEFINICIONES

Aplicativo SDQS (Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: es una herramienta virtual por la cual
el usuario podra interponer quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias,
felicitaciones, denuncias por corrupcién, que puedan afectar sus intereses o los de la comunidad,
con el objeto de qué las entidades Distritales emitan una respuesta oportuna, o den inicio a una

actuacion administrativa segun sea el caso.

Base de datos: cualquier conjunto organizado de datos personales sujetos a un tratamiento, que
tienen una finalidad.

Consulta: accion que tiene toda persona de acudir ante las ga{&%edes publicas para que

manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribﬂ@iggeé.

eijsoga tanto de la vida privada como de la

Dato personal: son toda la informacién relativa de una p

publica.
Denuncias por posibles Actos de Corrupcién:.es la puesta en conocimiento ante una autoridad
de una conducta posiblemente irregulqr,fﬁaré\idue se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativﬁ%éﬁéionatoria o ético profesional.

Derecho de Peticion: solicitg%@diénte la cual se consulta a las autoridades, por razones de interés

general, particular o de in‘f;ofr‘n\gkcién y en relacion con las materias a su cargo.

Derecho de Consulta Habeas Data: mecanismo por el cual una persona solicita informacién sobre
los datos personales que son objeto de tratamiento por parte de una empresa o una persona natural

y la forma como estos son utilizados.
PRQS: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o solicitudes de informacion.

Habeas data: derecho que tiene toda persona de conocer, actualizar y rectificar la informacién que

se haya recogido sobre ella en archivos o base de datos ya sea en instituciones publicas o privadas.
Herramienta de control: plataforma de registro y atencion a PQRS.

Peticionario: quien solicita oficialmente algo.
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Queja: accion de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores publicos o de

particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacion de un servicio publico.

Reclamo: noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspension injustificada o la

prestacion deficiente de un servicio publico.

Reclamo Habeas data: mecanismo por el cual las personas solicitan realizar correcciones,
modificaciones, actualizaciones o supresiones de los datos personales que son objeto de tratamiento

por las empresas o personas naturales que realizan tratamiento de datos personales.
Respuestas tipo: respuestas plantilla que se utilizan para requerimientos repetitivos.

. I‘/ A\
Sugerencia: es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar)un proceso cuyo objeto esta
4
relacionado con la prestacion de un servicio o el cumpllmlento de uﬁa funcién publica. (Proposicion,
A
insinuacion, indicacion o explicacion para adecuar o mejorar unproceso cuyo objeto es la prestacion

//\/ >

de un servicio.

N

Solicitud de Informacion: facultad que tienen\las personas de solicitar y obtener acceso a la
informacion sobre las actualizaciones derivadas’del cumplimiento de las funciones atribuidas a la

entidad y sus distintas dependencias. /

Tratamiento: cualquier operac@g b conjunto de operaciones sobre datos personales, tales como la

recoleccion, almacenamleato USO circulacion o supresion.
\ 7//,

Titular: persona natural cuyos datos personales sean objeto de tratamiento.

6. CONDICIONES GENERALES (POLITICAS DE OPERACION)

6.1. Atributos del servicio

Para mejorar la percepcion que los ciudadanos tienen sobre la Entidad, y de la forma en que
interactian con ella, es necesario que se cumpla con los atributos establecidos a nivel Distrital,
inmersos en Manual del Servicio al Ciudadano de la Alcaldia Mayor de Bogota y de TRANSMILENIO

S.A.:

- Confiabilidad: Lograr que los ciudadanos crean en la objetividad y exactitud de la informacion

que se les suministra y en la calidad de los servicios que reciben. Se debe responder con
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transparencia y equidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que se

reciben. La confiabilidad depende de los procedimientos, no solo de actitud.

- Oportunidad: Prestar el servicio, en el tiempo requerido por Ley, de acuerdo con los procesos

y procedimientos establecidos para cada uno de los tramites y servicios.

- Amabilidad: Ser respetuosos y gentiles al momento de atender a los ciudadanos dandoles la

importancia que se merecen.

- Empatia: Ponerse en el lugar del ciudadano, para que se sientan comprendidos y escuchados,
logrando que la relacion entre servidor publico vs ciudadano sea mas estrecha, conservando la

comunicacion que permita conocer qué, cuando y como el cliente desea recibir el servicio.

- Rapidez: Presentar el servicio sin demoras innecesarias. e \X

- Egquitatividad: Prestar el servicio en igualdad de condici \e @ todos los ciudadanos.
NS

6.2. Criterios de calidad en la respuesta . \\\\\\

N/

Adicional a los atributos del servicio mencmnados en el numeral 6.1 de este documento, los
encargados de responder las PQRS al mte\(lor de la entidad y los concesionarios del sistema, deben
garantizar que estas cumplan con Iogc}ltenos de calidad establecidos a nivel Distrital:

AN

h\retas con el objetivo de lograr que el usuario entienda lo que

- Claridad: Respuestas c
pretende transmitir Ia Ent|dad Para esto es importante un lenguaje adecuado, evitando

tecnicismos utilizados al interior de la entidad y/o en los concesionarios del sistema.

- Coherencia: La respuesta brindada al ciudadano debe ser acorde a la solicitud realizada por el

mismo.
- Calidez: La respuesta emitida por la Entidad, debe ser amable y respetuosa.

- Oportunidad: La respuesta debe darse bajo los criterios establecidos por ley, para el caso de
TRANSMILENIO S.A., se fijan términos previos para entrega de respuestas por parte de las
areas con el objetivo de que el peticionario reciba el documento final el dia en que se cumple el

plazo establecido por la normatividad.
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6.3 Radicacion de documentos

- Todo requerimiento allegado de manera fisica a la Entidad debe ser radicado y fechado por el

area de Correspondencia.

- Las plataformas utilizadas para el registro de peticiones deben generar un nimero de radicado

mediante el cual el ciudadano puede hacer seguimiento y validar el estado de su peticion.

- En caso de que una PQRS llegue a la Entidad mediante correo electrénico dirigido a un
funcionario(s) o a través de la Defensoria del Ciudadano, el receptor de la peticion debe orientar
al ciudadano sobre los canales de comunicacion oficiales de TRANSMILENIO S.A. a su vez,
debe radicar la peticidn en el area de correspondencia de la entidad e informar por el medio de
recepcion el numero de radicado al peticionario, S|empre {fcuando sea tramitado por el
peticionario por primera vez y no se trate de un requenmlento/de aquellos en que se solicite la

intervencion directa de la Defensoria.

- Cuando el peticionario no registre su lugar de céntacto 0 se presente como un peticionario
anonimo, se procedera a la publicacion de Ia reSpuesta en las carteleras destinadas por tal fin
por el periodo establecido por ley. SL env1a Ia pet|C|on por correo electronico institucional sea
cual fuere la peticion el funmonano Jreceptor radicard como un requerimiento allegado
fisicamente y enviara la respuesta “escaneada al correo electrénico suministrado por el

peticionario, por con&dera{se vaJlda la direccion electrénica para envié de correspondencia.

/ N\

- Si se tratade un requemmlento radicado a través de las lineas de atencion al usuario interpuesto
por un ciudadano andénimo y registrado a través de la plataforma, la respuesta sera publicada

del mismo medio a través de la cual fue allegada la peticion.

6.4 Normas para el registro y tramite de requerimientos a través de los canales establecidos
TRANSMILENIO S.A., cuenta con diferentes canales de atencion al ciudadano, que fueron
establecidos en cumplimiento a los lineamientos impartidos a través de la Politica Publica Distrital

de Servicio al Ciudadano.

6.4.1 Canal presencial

El usuario puede registrar sus peticiones en los puntos(*) establecidos para tal fin por
TRANSMILENIO S.A., ubicados en algunas estaciones y portales del sistema, centros comerciales,
CADE y Super CADE.
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* La ubicacion de estos puntos puede variar de acuerdo con la necesidad de la ciudadania. En las
oficinas de TRANSMILENIO S.A., a través de correspondencia, se radican peticiones en medio fisico

en la entidad, adicionalmente, el usuario podra recibir orientaciéon personalizada si asi lo desea.

Notas aclaratorias:

v' Cuando el personal del equipo de Servicio al Ciudadano de la Subgerencia de Atencién al
Usuario y Comunicaciones haya asignado de manera errada el requerimiento a alguna
dependencia, el area a la que se le ha remitido equivocadamente debe devolverla a ésta, en
un término no superior a dos (2) dias habiles mediante la plataforma o medio por la cual fue

notificada. S

v' El proyecto de respuesta generado por las areas debe se\
Atencién al Usuario y Comunicaciones (componente de &Brwmo al Usuario) una vez sea
aprobado por el Director, Subgerente y/o quien asum‘a Iafesponsabllldad del mismo. Esto con

el fin de evitar reprocesos.

v' En caso de que alguna dependencia exceda\la fecha de entrega de respuesta, y si faltados
dos (2) dias para el vencimiento Iegal aun no se cuenta con la misma, la Subgerencia de
Atencion al Usuario y Comunlcaclongs remitira el documento a dicha area, quien sera

responsable de consolidar ekdocumento final, recoger vistos buenos, firma del Jefe, Director
QNS

o Subgerente, y realizar, eI}J(dceso ante correspondencia para envio de la respuesta final al

@\

peticionario.

v" Cuando la peticién,*’implka una respuesta de varias areas, la firma del documento final esta a
cargo del Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones, en caso de que este
estuviese haciendo las veces de Defensor del Ciudadano, la respuesta sera firmada por el
Subgerente General de la Entidad.

v" Los traslados de peticiones a otras Entidades por no competencia, deberan ser enviados por
el Profesional Especializado Grado 6 - Servicio al Usuario y Contacto SIRCI.

v' Para el caso de las peticiones asignadas a una sola dependencia, sera responsabilidad de
esta emitir la respuesta final y radicarla. Por su parte, la Subgerencia de Atencién al Usuario
y Comunicaciones, a través del componente de Servicio al Ciudadano sera el encargado de
realizar el seguimiento y control de los tiempos de respuesta para velar por el cumplimiento
de los mismos, adicionalmente la dependencia responsable debe remitir a la Subgerencia de
Atencién al Usuario y Comunicaciones el numero de radicado a través del cual fue remitida la

respuesta final al peticionario.
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6.4.2 Canal telefénico

A través de las lineas de servicio establecidas por TRANSMILENIO S.A., se canalizan las llamadas
de los ciudadanos que desean obtener informacion sobre el sistema, asi como manifestar sus
inconformidades y proponer sugerencias. Estas peticiones son registradas por el asesor de la linea
a través de diferentes plataformas y/o aplicativos establecidos a nivel Distrital o por el concesionario

privado de recaudo.

Una vez registrada la peticion a través de las herramientas mencionadas, se debe generar un nimero

de radicado el cual debe indicarse de manera inmediata al ciudadano.

Las peticiones, tienen el siguiente tramite: 9

N\
7 \\\\ .

Una vez el asesor del Contact Center realiza el regtstroen la plataforma, la peticién se traslada a la

Entidad competente para su respuesta, en este caso es recibida por el componente de Servicio al

Ciudadano de TRANSMILENIO S.A. qulenes por correo electrénico direccionan las peticiones al
interior de la Entidad de acuerdo con su\competenma para consolidacion y posteriormente el registro

en la plataforma como respuesta fmaf‘ala solicitud del peticionario.

\\
N\
ANRM

. (N4 . . . I - .
Cuando involucre la respuesta de un concesionario del sistema, se enviara la solicitud directamente
a la plataforma del operador quien dara cierre definitivo, una vez sea respondido por parte del

concesionario.
Notas aclaratorias:

v Si la peticion enviada al funcionario encargado de Servicio al Ciudadano de la Subgerencia de
Atencion al Usuario y Comunicaciones por parte de otras dependencias no cumple con los
criterios y atributos mencionados en este documento, sera devuelta, con las observaciones

correspondientes para un nuevo analisis, estructuracion y envio de proyecto de respuesta.

v' La fecha de entrega oportuna de respuesta sera indicada a través de correo electronico de

acuerdo con los plazos establecidos.
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v Es responsabilidad del funcionario encargado de Servicio al Ciudadano de TRANSMILENIO

S.A. generar alertas a través de correo electronico mencionando las fechas de vencimiento.

v" En caso de que el peticionario requiera el envio de su respuesta a través de fisico u otro medio,
el responsable de dar respuesta, adicional a tramitarla por la plataforma, debera generar un

documento y remitirlo de acuerdo con las especificaciones del usuario.

6.4.2.2. En caso de que el registro se realice a través de las lineas privadas administradas por

el concesionario de recaudo.

Es asignado por el asesor del contact center, directamente al profesional designado por cada area
y/o concesionario de acuerdo con su competencia, este debe cerciorarse, que la respuesta cumple
con los criterios y atributos sefialados en este procedimiento y Iuego{;i}fr,egistrar la respuesta en la

plataforma para su envio. N\

Notas aclaratorias:

v" En caso de que el peticionario requiera el enw’bjjdk\e\'\su respuesta a través de medio fisico u otro

medio, el responsable de esta, adiciona{"éi‘iré’mitarla por la plataforma, debera generar un

documento y remitirlo (O

N/

v' La fecha de entrega oportuna de ‘r‘éspUesta se podra visualizar en la plataforma a través del

6.4.3. Canal virtual

Las paginas web de TRANSMILENIO S.A. y del Concesionario de Recaudo, cuentan con la opcién
de registrar directamente por parte de los ciudadanos el requerimiento, estas se canalizan a través

de las plataformas y/o aplicativos establecidos por la Entidad.
Para el tramite de los mismos, una vez la peticion se registre, sera recibida a través de las
plataformas por parte del funcionario encargado de Servicio al Ciudadano, quienes realizarian en

analisis, asignacion y cierre de las mismas.

6.4.4. Tiempos de respuesta para requerimientos radicados en la Entidad

Teniendo en cuenta los periodos de tiempo o términos estipulados por la legislacion colombiana,

como son los establecidos por la Constitucion Nacional, Decretos, Leyes o Cadigos Procedimentales
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y a fin de dar cumplimiento a los principios generales de oportunidad y eficiencia en la resolucion de
los requerimientos al interior de la entidad, la distribucion del tiempo de acuerdo con el tipo de

requerimiento para cada una de las etapas adelantadas se presenta en la Tabla 1.

TABLA 1. TIEMPOS DE RESPUESTA INTERNOS PARA REQUERIMIENTOS

Areas
Involucradas en Tiempo por Etapa
la respuesta

Tipo de Tiempo de
requerimiento Respuesta

Siete (7) dias habiles siguientes a su fecha de
recepcion, para proyectar la respuesta. (De estos
siete dias, dos (2) sera para el direccionamiento
Una correspondiente)

Tres (3) dias habiles para firma, radicado y entrega

a correspondencna A

Siete (7) dias’ habdés siguientes a su fecha de

Derephg de 15 dias habiles recepmon/para la proyeccién de cada respuesta y
Peticion. entrega Sponsable de consolidar. (De estos

Slete (fly‘chas/ dos (2) sera para el direccionamiento
erespondlente)

Dos o0 mas

- 'ﬁ'es (3) dias para consolidar y organizar la respuesta
~ N\ definitiva.

Tres (3) dias para obtener la firma del radicado y
entrega de la correspondencia.

Cinco (5) dias habiles siguientes a su fecha de
recepcion para proyectar la respuesta (De estos
cinco dias, dos (2) sera para el direccionamiento
correspondiente)

10 dias habiles:|<
)

(' X=

) Tres (3) dias habiles para firma, radicados y entrega
' de la correspondencia.
Peticiones de Cinco (5) dias habiles siguientes a su fecha de
documentos y recepcion para la proyeccién de cada respuesta y
de entrega al responsable de consolidar (De estos cinco
informacion. dias, dos (2) sera para el direccionamiento
correspondiente)
10 dias habiles Dos 6 mas

Dos (2) dias para consolidar y organizar la respuesta
definitiva

Tres (3) dias habiles para firma, radicados y entrega
de la correspondencia.

Notas aclaratorias generales:
v' Todo funcionario al que se le asigne un derecho de peticion debe verificar el tipo de peticion a

la que corresponde, conforme el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, en el sentido de comprobar

su contenido, identificando si se trata de una peticion de documentos y/o de informacién

REGISTRO DISTRITAL « BOGOTA DISTRITO CAPITAL (COLOMBIA) » ANO 51 « NUMERO 6360 « PP 167 + 2018+ JULIO * 26



TRANSMILENIO

TITULO: ,
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Codigo Version Fecha
P-SC-001 2 Julio de 2018 ALCALDIA MAYOR DE

BOGOTA

independientemente al asunto o referencia invocada por el peticionario, a fin de garantizar su
oportuna respuesta dentro de los 10 dias habiles a su recepcion siendo el término establecido

por la citada Ley.

Los requerimientos referentes a reclamaciones administrativas laborales, reclamo de
prestaciones laborales y de indemnizaciones laborales, seran resueltos por la Subgerencia
Juridica dentro del mes contado desde su presentacion, de acuerdo con lo establecido en el

articulo 6 del Codigo Procesal del Trabajo y Seguridad Social.

Los reclamos relacionados con Habeas Data seran resueltos dentro de los 15 dias siguientes a
su recepcion y en dado caso, que no se pudiese dar contestacion al requerimiento, se debera
informar al solicitante y la fecha en dar solucion, no podra ser mayor a ocho (8) dias habiles

siguientes al vencimiento del primer término, conforme lo est{fblemdo en el Decreto Nacional

\\‘\\ \

\

1377 de 2013, o la norma que lo sustituya.
( ‘}\?‘\\\\/
Derecho de Consulta Habeas Data seran resueltds*deﬂtro de los 10 dias siguientes a su

recepcion y en dado caso, que no se pudlese dén contestamon al requerimiento, se debera

informar al solicitante y la fecha en dar sojﬂc n, no podra ser mayor a ocho (5) dias habiles

P
N4

siguientes al vencimiento del primer term\mo conforme lo establecido en el Decreto Nacional

1377 de 2013, o la norma que lo sust{tuya

Cuando se trate de consultas d\pclamos por habeas data, solo podran realizarlos:
N
- Los titulares de datosmersonales
- Sus causahabremesxherederos coényuge, compafiero o compafiera permanente)
- Los representantés legales (siempre y cuando acrediten su calidad)
- Las entidades publicas o administrativas, las autoridades judiciales en cumplimiento de
sus funciones.

- Los terceros autorizados por el titular o la ley.

Cuando el origen de las solicitudes de informacién o documentacion sea una proposicion del
Concejo de Bogota, el responsable de consolidar las respuestas y obtener firma del Gerente o
Subgerente General sera el Asesor de Gerencia Grado 1. Se debe tener en cuenta que estas
solicitudes deben ser resueltas en un plazo no mayor a tres (3) dias, de conformidad con lo
prescrito en el Articulo 51 del Acuerdo 95 de 2003, del Concejo de Bogota, por lo tanto el
proyecto de respuesta debe ser remitido a la Gerencia y/o Subgerencia el dia siguiente de recibo

de la solicitud por el area correspondiente.

Las peticiones relacionadas con denuncias por actos de corrupcién recibidas a través del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS vy la plataforma MONITOR CRM, seran
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remitidas por correo electronico al funcionario de Control Interno Disciplinario, designado por la

Subgerencia General.

v' Cada dependencia, debera asignar un profesional y un suplente responsable del tramite de
PQRS.

v' Para el control de fechas de vencimiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
solicitudes de informacién que inicialmente lleguen a la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones, la persona asignada de servicio al ciudadano remitira un correo electronico a

los responsables del tramite de los derechos de peticion tres (3) dias antes del vencimiento

v' El proyecto de respuesta a las solicitudes de Entes de Control (informacion, copias, informes de
gestién e informacion sobre PQRS) debe ser consolidado por Ia Oﬁ;;ma de Control Interno con
el visto bueno del Subgerente, Director y/o Jefe responsable cLe//proyectar las respuestas de

acuerdo con lo establecido en el procedimiento P-Cl- 004\\\

AN
v' El archivo original del antecedente del oficio, la cob\g v los soportes propios de la respuesta

dada al peticionario, deberan ser archlvados oNa ecretaria de la Subgerencia, Direccion u
N

Oficina, responsable de dar respuesta al rquenmlento En los casos cuya respuesta involucre

el concurso de dos o mas areas y que S\Qa}t ¢onsolidados por el area Servicio al Ciudadano, los

soportes correspondientes los archi) \}a1a secretaria de la Subgerencia de Atencion al Usuario

QU
/ >

v' La Subgerencia de Ateﬁc?%& al Usuario y Comunicaciones realizara a través del funcionario

y Comunicaciones.

encargado de SerV|010 al Cludadano un seguimiento permanente de los operadores y diferentes
dependencias sobre eI cumpllmlento en términos de oportunidad y calidad de las mismas, de
los diferentes requerimientos que ingresen por los medios oficiales para el registro de PQRS

(plataformas y/o aplicativos).

v" Una vez enviados las alertas para los requerimientos proximos a vencer, si la dependencia
responsable de la respuesta remite la informacién fuera del término establecido, sera generado
un reporte dirigido a Control Interno disciplinario, quienes tomaran las medidas a las que haya

lugar.

v Cuando se trate de solicitudes interpuestas por estudiantes de colegio, institutos y/o
universidades para el desarrollo de algun trabajo, proyecto o tesis de grado, es necesario allegar
una carta emitida por el colegio, instituto o la universidad cumpliendo con los siguientes

requisitos:
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a) Membrete de la institucion

b) Indicar el fin por el cual se realiza la solicitud.

v" Es responsabilidad de las diferentes dependencias de la Entidad, actualizar las respuestas tipo
segun su competencia de manera semestral o cuando el Jefe, Director o Subgerente lo considere

pertinente.

v La distribucion en tiempo de cada una de las etapas de recibo y asignacion para respuesta,
debera ajustarse para cumplir, sin excepcion, el tiempo maximo de respuesta. Cuando no sea
posible resolver o contestar el requerimiento en dicho plazo, se debera informar al interesado,
maximo diez (10) dias habiles después de recibida la peticion, expresando los motivos de la
demora y sefalar la fecha en que se resolvera o dara resfgiuésfi'é\i (Articulo 6 del Codigo

Contencioso Administrativo).

responsabilidad de los mismos, estas deben garant|2ar veracidad y cumplir con los atributos y
criterios de respuesta informados en el presente proced|m|ento

—_— A\ —//'
=N

v" Mensualmente el area de Servicio al‘ Cludadano y Contacto SIRCI, consolidara a través de un
informe estadistico el balance: de Yas PQRS registradas a través de los diferentes canales

oficiales establecidos po ‘ éntldad Este informe serd generado con la informacién de las

peticiones que hayaﬂg\slgo‘ centralizadas en la Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones, dichainformacion sera publicada en la pagina web de la Entidad.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

7.1. Procedimiento para atender las solicitudes escritas recibidas a través del canal presencial

ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
10 Inicio
Radicar y digitalizar el requerimiento que presenta el Auxiliar de
20 ciudadano y remitirlo a la Subgerencia de Atencién al Usuario Correspondencia
y Comunicaciones cuando se trate de PQRS. (Contratista)
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
30 Recibir el requerimiento (Peticién, queja, reclamo, o]

Profesional Universitario
Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o
Contratista.

40

Registrar la peticion en la herramienta de seguimientoyy.
control.

<§\\§;/

a2\

Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o
Profesional Universitario
Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o}

Contratista.

157

OV
¢La respuesta al requerimiento es\\\kampetencia de
TRANSMILENIO S.A.? RN

Si: ir a etapa 25

\J
No: ir a etapa 50

M\

A AR
\,r/’\\/
/,»\\\\\\ A\

Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o)

Profesional Universitario
Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o
Contratista.

)

\\\;,f/ . . . .
Proyectar carta remisoria a la entidad competente, con copia

Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o

radicacion de correspondencia establecidos en el Manual
de Gestion Documental, archivar los soportes
correspondientes. Ir a etapa 230.

No: en caso de que la peticion requiera una respuesta
técnica ir a la etapa 35.

50 al ciudadano y/o usuario, informando el traslado total o parcial | Profesional Universitario

del requerimiento a otra entidad. Ir a etapa 230 Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI

o}
Contratista.

¢ El requerimiento se puede atender con una respuesta tipo? | Profesional Especializado

Grado 06 - Servicio al

i R
257 Si: dar respuesta tipo y seguir los lineamientos de Usuario y C%ntacto SIRCI

Profesional Universitario
Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o
Contratista.
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
. - . . Profesional Especializado

?
¢ La respuesta al requerimiento compete a mas de un area? Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
¢35? | Si:ir a etapa 100 0

No: asignar a través de la herramienta de radicacion y por
medio fisico al area encargada de dar respuesta e
incorporar en la plataforma establecida para seguimiento
y control. Ir a la etapa 60.

Profesional Universitario
Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o]

Contratista.

Distribuir el requerimiento a la dependencia competente de

Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o}

Si: ir a etapa 80 %

No: Ir a etapa 70 ( \\\

60 atender la respuesta diligenciando el formato R-SC- %52 > Profesional Universitario
Tramite de PQRS - Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o}
Contratista.
¢ El tema tratado en el requerimiento ex&:(n etencna de la Funcionario encargado
457 dependencia? ¢ en cada dependencia

responsable de dar
respuesta al
requerimiento

Devolver el requerjw@f a la dependencia que lo asigno

Funcionario encargado
en cada dependencia

radicado con el cual se dio respuesta al requerimiento.
Continuar con la etapa 160.

70 dentro de los do \KB ias siguientes a la asignacion en el responsable de dar
aplicativo de cor\( ndencia. Ir a etapa 240. respuesta al
requerimiento
Funcionario encargado
Proyectar respuesta y entregar para firma del jefe de la en cada dependencia
80 . responsable de dar
dependencia.
respuesta al
requerimiento
Revisado y firmada la respuesta por el jefe de la dependencia,
radicar correspondencia para su tramite. Cerrar en la Secretaria de
90 herramienta de radicacion indicando el numerado del| Dependencia encargada

de dar respuesta
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
Direccionar de acuerdo con el tema a cada dependencia o]
100 responsable de la respuesta a través de la herramienta de | Profesional Universitario
radicacion y por medio fisico. Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o
Contratista.
o Funcionario encargado
Preparar y elaborar la (s) respuesta (s) a los requerimientos en cada area
110 que son competencia de su dependencia y presentar para responsable de dar
aprobacion del Subgerente, Director o Jefe de Ofici\ga\ respuesta al
respectivo. QQ\ ¥ requerimiento
< \\\/\ S /
\ »
\i/\/ \\\\‘\‘ //,
Una vez la respuesta es aprobada por el Supg@r\énte, Director |  Funcionario encargado
o Jefe de Oficina respectivo, remitir via;fc@{\ed electronico en cada area
120 indicado por el Profesional Especi%‘ > Grado 06 y/o responsable de dar
Profesional Universitario Grado 04 de = Servicio al Usuario y respuesta al
Contacto SIRCI, si se trata de f;fUn\frequerimiento radicado requerimiento
fisicamente. 5\\\\
N Profesional Especializado
) \\\ > Grado 06 - Servicio al
K0 Usuario y Contacto SIRCI
Consolidar Ia/;e‘sgp@}/a\ta, revisando que se resuelvan todos los ) o o
130 puntos del requerimiento y que cumplan con los criterios de Profesional Universitario
calidad establecidos. Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
0
Contratista.
Profesional Especializado
, .- Grado 06 - Servicio al
(,Fglt.a alg_uga respuesta y/o complemento a la solicitud del Usuario y Contacto SIRCI
;657 peticionario?
IASK o
Q Profesional Universitario
- L . . . Grado 04 - Servicio al
Si: informar a la dependencia respectiva e ir a etapa 140 Usuario y Contacto SIRCI
No: ir a etapa 150 o
Contratista.
Funcionario designado
140 Complementar la informacion y/o respuesta e ir a etapa 130 de la dependencia de
dar la respuesta
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Remitir.para.a la firma dgl Subgerep‘Ee de Atencién al Usuario y Profesional Especializado
Comunicaciones, previa aprobacion o vistos buenos de los Grado 06 - Servicio al
profesionales que proyectaron las diferentes respuestas en Usuario y Contacto SIRCI
las dependencias junto con el visto bueno del jefe del o
150 funcionario. Profesional Universitario
Grado 04 - Servicio al
Nota: en caso de que el Subgerente de Atencion al Usuario y | Usuario y Contacto SIRCI
Comunicaciones actle en calidad de Defensor del Usuario, la o
respuesta consolidada la firmara el Gerente General y/o Contratista.
Subgerente General.
Secretaria de la
Entregar en correspondencia para el tramite respectivo. N dependencia encargada
160 Nota: archivar los soportes pertinentes del requerlrme)\’tb - ode rz;?;c?r;%ﬁgtgigar
resuelto anexando el antecedente original a la respuesta P .
NS correspondencia
¢La comunicacion fue devuelta por direcciérfébfédé” .
757 KN Auxiliar de
Si: informar a la secretaria respectlva y COntlnuar etapa Correspondencia
170 SN\
q /\\” (Contratista)
No: ir a etapa 190 @t

// N

Confirmar con el antecedente Ia direccion suministrada y

Secretaria de la
dependencia encargada

No:

Gestion Documental e ir a etapa 190

informar al Profesional Universitario Grado 03-

170 remitirla nuevamente ‘& correspondenma para su tramite de radicar y entregar
respectivo de manera anedlata Verificar que la respuesta para tramite en
¢ Fue entregédaf/ia respuesta al usuario? Secretaria de la
¢85? | si:ir a etapa 180 dependencia encargada

de radicar y entregar
para tramite en
correspondencia

180

Anexar el antecedente en original a la comunicacion y
archivarla. Ir a etapa 230.

Secretaria de la
dependencia encargada
de radicar y entregar
para tramite en
correspondencia
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Caodigo Version Fecha
WA P-SC-001 2 Julio de 2018 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Profesional Universitario
Dar instruccion al personal de correspondencia que se Grado 03 - Gestion
diligencie el Acta de Fijacion y Desfijacion (formato R-SC- Documental
003) indicando el motivo por el cual no fue entregada la
190 comunicacion. ylo
Elaborada el acta, entregar al (los) Profesional (es) Auxiliar de
Especializado Grado 06 y/o Universitario Grado 04 de Correspondencia
Servicio al Usuario y Contacto SIRCI para su tramite. (Contratista)
. Profesional Universitario
Publicar en cartelera externa de TRANSMILENIO S.A. .
. . . - Grado 03 - Gestion
durante quince (15) dias calendario el requerimiento. Pasado D
; ocumental
este tiempo se desmonta de la cartelera y se remite a\tg\‘
200 Subgerencia de Atencion al usuario y Comumcamone@uhto y/o
con el Acta de Fijacion y Desfijacion. S N\ o
N // > Auxiliar de
Nota: Sera requisito para publicar el requerlwenfo/que se Correspondencia
diligencie el formato R-SC-003. N4 .
= (Contratista)
Profesional
Especializado y/o
Universitario de Servicio
N\ al Usuario y Contacto
210 Firmar el formato R-SC- 003\de Acta de Fijacion y Desfijacion SIRCI
y devolverlo a la D|re00|on Qorporatlva para su archivo y
///\/ N Profesional Universitario
o\ Grado 03 - Gestion
N Documental
Anexar el antecedente en original a la comunicacion, el Auxiliar de
220 formato R-SC-003 Acta de Fijacién y Desfijacion firmado y Correspondencia
archivarlo en la carpeta respectiva e ir a etapa 240. (Contratista)
s . - Contratista - Servicio al
230 Cerrar la peticion en la herramienta de seguimiento y control. )
Ciudadano
240 Fin
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TRANSMILENIO

TITULO:

ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

SUGERENCIAS

Codigo Version Fecha

P-SC-001 2

Julio de 2018

ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA

7.2. Procedimiento para atender los requerimientos que se reciban a través del canal
telefénico linea Distrital 195.
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
10 Inicio
Llamar a linea Distrital de servicio a la ciudadania numero .
20 . ) . Usuario
195 e informar la queja, reclamo o sugerencia
30 Recibir la Ilamad.a y registrar Ig peticion a través de la Asesor linea Distrital
plataforma y/o aplicativo establecido.
40 Asignar la peticion al contratista encargado del equ,ipfg‘\akxf Asesor linea Distrital
Servicio al Ciudadano de TRANSMILENIO S.A. \\/ v
N X Profesional Especializado
N -
. L ) . ,«\\‘ \ Grado 06 - Servicio al
Abrir |a peticién en la plataforma y analizar el contenido. Usuario y Contacto SIRCI
AKX
e15? ¢ La peticion requiere una respuesta té@g@\de fondo? o

N\ ¢ - L ,
Dar respuestaﬂty?;}ﬁo solicitar ampliacién segun el caso y

N Profesional Universitario

Q Si: ir a la etapa 60 Q\S\\v Grado 04 - Servicio al
. LN Usuario y Contacto SIRCI

No: ir a la etapa 50 A &) y ;
N Contratista.

R N Profesional Especializado

AN Grado 06 - Servicio al
QXY Usuario y Contacto SIRCI

0o

analizarla.

50 realizar un (cierre’ definitivo a través de la plataforma| Profesional Universitario
establecida pard’la linea 195. Ir a etapa 140 Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o
Contratista.
Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Direccionar a la dependencia y/o concesionario competente | Usuario y Contacto SIRCI
para dar respuesta a través de los siguientes medios: o]
60 - Dependencias TRANSMILENIO S.A: Correo electrénico Profesional Un|ve_r§|tar|o
Grado 04 - Servicio al
- Concesionarios: Plataforma de registro. Usuario y Contacto SIRCI
o}
Contratista.
. o . Profesionales designados
Dar apertura a la peticion rem|t|§ia a través de correo ylo de TRANSMILENIO SA.
70 plataforma por donde fue asignado y posteriormente

ylo
Concesionario
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TITULO: )
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
Codigo Version Fecha
R P-SC-001 2 Julio de 2018 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
¢la peticion es competencia del area y/o concesionario | profesionales designados
¢25? | asignado? de TRANSMILENIO S.A.
Q Si: ir a la etapa 90 ylo
No: ir a la etapa 80 Concesionarios
- Concesionario: Devolver a través de la plataforma maximo
un (1) dia habil siguiente a la fecha de recepcion de la
peticion. Profesionales designados
80 - Profesionales designados TRANSMILENIO S.A.: Notificar de TRANSMILENIO S.A.
a través de correo electronico al equipo de servicio al y/o
ciudadano maximo un (1) dia habil siguiente a la fecha d\ Concesionario
recepcion de la peticion. \\ ,
Ir a etapa 60 \Xa
- Concesionario: Dar respuesta a través de Ia\&:it orma de Profesionales designados
acuerdo con el tiempo establecido por la m«s\ de TRANSMILENIO S.A,
90  |. pependencias TRANSMILENIO S.A.: \espuesta dentro yio
del tiempo establecido a través del corség electronico al area ] )
de Servicio al Ciudadano. C A\ J Concesionario
Profesional Especializado
2
2352 ¢ La respuesta requiere con&&damon Grado 06 - Servicio al
Q Si: ir a la etapa 110 R Usuario y contacto SIRCI
. N\ /o
No:irala etapa Qﬁ\ Conzatista.
- Concesmharlés Dar respuesta a través de la plataforma Concesionarios
100 como cierre-definitivo. Ir a la etapa 130 ylo
- Dependencia: Notificar a través de correo electronico la | profesionales designados
respuesta definitiva. Ir a la etapa 120. de TRANSMILENIO S.A.
Remitir la respuesta al funcionario encargado de Servicio de
Ciudadano: Profesionales designados
110 - Dependencias TRANSMILENIO S.A.: A través de correo de TRANSMILENIO S.A,
electronico previamente revisada por el jefe de la ylo
dependencia. Concesionario
- Concesionario: A través de la plataforma
Profesional Especializado
Registrar y cerrar el requerimiento por el area de Servicio al Grado 06 - Servicio al
120 . . Usuario y contacto SIRCI
Ciudadano a través de la plataforma ylo
Contratista
130 Fin
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TRANSMILENIO

TITULO: ,
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

SUGERENCIAS

Codigo

Version Fecha

P-SC-001 2

Julio de 2018

ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA

7.3. Procedimiento para atender los requerimientos que se reciban a través del canal

telefonico linea Concesionario privado 4823304

ETAPA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

10

Inicio

20

Llamar e informar la queja, reclamo o sugerencia a través la
linea 4823304, establecida por el concesionario privado

Usuario

30

Recibir la llamada y registrar la peticion a través de la
plataforma y/o aplicativo establecido

Asesor linea 4823304

40

Asignar la peticién a través de la plataforma de reggtrcf g

establecida para la linea 4823304 a los profesmnalé\& ylo
concesionarios que cuenten con usuario para reiuesté en

esta plataforma. N
AN
a pet|0|on sera
ano através de

Nota: En caso de no contar con usuarJ
direccionada al equipo de Servicio al C
la plataforma.

Asesor linea 4823304

15?2

¢ La peticion es competencia de@ dependenma asignada a
TRANSMILENIO S.A. y/o Con%esmnarlo asignado?

\\
No:irala etapa BQ\V

Si: ir a la etapa 50

Profesionales designados
de TRANSMILENIO S.A,

y/o

Concesionario

50

Dar respuestaa traves de la plataforma de acuerdo con el
tiempo estalge;:ldo por la misma. En caso de que la peticiéon
sea asignada por correo electrénico, remitir la respuesta a
través de este medio.

Ir a etapa 80.

Profesionales designados
de TRANSMILENIO S.A,
ylo
Concesionario

60

Devolver a través de la plataforma maximo un (1) dia habil
siguiente a la fecha de recepcion de la peticion.

Profesionales designados
de TRANSMILENIO S.A,
ylo
Concesionario

70

Reasignar la peticion al profesional y/o concesionario
competente

Asesor linea 4823304

80

Registrar la respuesta para cierre definitivo a la peticién en
la plataforma.

Profesionales designados
de TRANSMILENIO S.A,

y/o

Concesionario

90

Fin
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TRANSMILENIO

TITULO:
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

SUGERENCIAS

Codigo

Version Fecha

P-SC-001 2

Julio de 2018

ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA

7.4. Procedimiento para atender requerimientos presentados de forma presencial en la
sede principal de TRANSMILENIO S.A.

ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
10 Inicio
Profesional Universitario
Atender al ciudadano y escuchar su requerimiento en la sala Grado 04 - Servicio al
20 de atencion a usuarios, segun los lineamientos establecidos | Usuario y Contacto SIRCI
a través del manual de Servicio al Ciudadano M-SC-005 0
Contratista.
Profesional Universitario
Diligenciar el formato R-SC-001 Recepcion de| Grado 04 - Servicio al
30 Requerimiento establecido para la toma de petic,io\n%g > Usuario y Contacto SIRCI
presencial QY% o)
\\ Contratista.
EN\NDM . . . P
. . i\ Profesional Universitario
. 7 \\,’

2152 ¢ El tema tratado es un accidente en el Sls(tgg)\ég 7 )) Grado 04 - Servicio al
Q Si: ir a la etapa 40 O Usuario y Contacto SIRCI
s . 0

No: Ir a etapa 25 (( NN Contratista.
C Y Profesional Universitario
Registrar los datos del peticjor)\aﬁo)en el formato R-SC-027 Grado 04 - Servicio al
40 “‘Formato de acompaﬁam«i\\'\to}/’) y remitirlo a la Defensoria | Usuario y Contacto SIRCI
del Usuario de Transmilenio:S.A. o)
AN Contratista.
Realizar acompaﬁ@h\\i\e\gnto y guia al ciudadano siguiendo lo
establecido,e[{(gal\pfotocolo para la atencion del usuario por . ]
50 parte del défensor de TRANSMILENIO S.A. (T-SC-004). Defensoria del Usuario
Ir a etapa 80
. Profesional Universitario
; 2
4252 ¢ El tema tratado es competencia de TRANSMILENIO S.A.7 Grado 04 - Servicio al
Q Si: ir a etapa 70 Usuario y Contacto SIRCI
. o}
No: ir a etapa 60 Contratista.
Orientar al ciudadano y/o usuario cual es la entidad . ) o
competente que le pueda dar respuesta al requerimiento, | Profesional Universitario
indicando los datos de direccion y teléfono de la misma. Grado 04 - Servicio al
60 ] ] ) . o . Usuario y Contacto SIRCI
Si el usuario persiste en radicar la peticion esta sera recibida o
para su posterior traslado en cuyo caso se continuara desde Contratista.
la etapa 15 del procedimiento 7.1 de este documento.
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TITULO: )
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
Codigo Version Fecha
W P-SC-001 2 Julio de 2018 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Profesional Especializado
Grado 06 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI

Ejecutar las etapas propias del procedimiento 7.1, o

Procedimiento para atender las solicitudes escritas

70 recibidas a través del canal presencial, a partir de la etapa Profesional Universitario
30 P -ap P Grado 04 - Servicio al
Usuario y Contacto SIRCI
o}
Contratista.
80 Fin
8. TABLA DE FORMATOS
cODIGO NOMBRE RESPONSABLE
Recepcion de Profesional Especializado de
R-SC-001 peior Servicio al Usuario y Contacto
Requerimiento
SIRCI
Acta de Fiiacién Profesional Especializado de
R-SC-003 laciony Intranet Servicio al Usuario y Contacto
Desfijacion
o SIRCI
N Profesional Especializado de
R-SC-032 Tramite de PQRS® Intranet Servicio al Usuario y Contacto
SIRCI
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