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Introduccion

En la actualidad en Bogota D.C. habitan cerca de 8.080.734 (DANE, 2017), de
los cuales se movilizan en el SITP — Sistema Integrado de Transporte Publico
especificamente en su componente troncal en promedio al dia alrededor de 2.358.665
usuarios (TRANSMILENIO S.A., 2017), lo cual nos dice que un 29,2% de la poblacién
en Bogota utiliza el Sistema TransMilenio como medio de Transporte, de acuerdo con
informacidn que manejan los medios de comunicacion se estima que alrededor del 5%
(EL TIEMPO) evade de alguna manera el pago del pasaje en el Sistema TransMilenio
por lo que las cifras no solo de inseguridad sino de pérdidas para el Distrito son
millonarias, sumado a esto que se genera una percepcion negativa del servicio de
transporte por parte de los demas usuarios y ademas se fomenta el mal uso del Sistema

y la falta de Cultura Ciudadana.

Por lo anterior, este trabajo tiene como finalidad proponer las mejores opciones
para que a través de una reingenieria al esquema organizacional de TRANSMILENIO
S.A. y a las politicas publicas de Atencion al usuario en via y Cultura Ciudadana se
genere una mejor percepcion de los usuarios, se aumenten los indices de Cultura
Ciudadana, uso adecuado del Sistema, y de igual manera se mitigue la evasion de pago

por parte de ciertos individuos.
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Planteamiento del Problema

En la actualidad se evidencia el descontento de la comunidad frente al servicio
prestado por el SITP — Sistema Integrado de Transporte Publico, de esta manera lo
demuestran las mediciones del nivel de satisfaccion de usuarios en el Sistema, por lo que se
infiere que las actuales politicas publicas se han quedado cortas a la hora de lograr un sentido
de pertenencia en los Usuarios del sistema que deberia redundar en el uso adecuado de este

modelo de transporte.

Por lo anterior, para realizar las mejoras necesarias al modelo de atencion al usuario
del SITP - Sistema Integrado de Transporte Publico se debe responder la interrogante: ¢ Por
qué el esquema de Atencion al Usuario implementado por TRANSMILENIO S.A. no ha

logrado surtir el efecto esperado?



Objetivos

Objetivo General: Realizar propuesta de mejoramiento al modelo actual de
Atencion al Usuario en Via del SITP — Sistema Integrado de Transporte Publico de

Bogota.

Obijetivos Especificos:

1. Describir experiencias exitosas en el componente troncal del SITP -
Sistema Integrado de Transporte Publico, que evidencien el buen uso
del Sistema en estaciones de alta demanda a través de actividades
realizadas por el equipo humano de Atencion al Usuario.

2. Analizar y comparar experiencias de Atencion al Usuario en Via en
Sistemas de transporte en el mundo.

3. Visibilizar la necesidad de definir politicas publicas que permitan
mejorar el modelo actual Atencion al Usuario en Via del SITP, para
lograr una mejor experiencia de viaje en los usuarios.

4. Mostrar la sinergia existente entre un buen modelo de Atencion al
Usuario en via y las actividades de Cultura Ciudadana que redundan en

un mayor sentido de pertenencia por parte de los usuarios del SITP.
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Resumen

A través de la presente investigacion se pretende evidenciar la importancia de
definir politicas publicas efectivas y un adecuado esquema de Atencion al Usuario en
Via en el SITP — Sistema Integrado de Transporte Publico, de igual manera, el cdmo
mediante la integracion de este esquema a unas acciones especificas de Cultura
Ciudadana se pueden lograr cambios importantes en cuanto al uso y comportamiento
de los Usuarios actuales; para lograrlo se tuvo en cuenta el esquema actual de Atencion
al Usuario en Via y Cultura Ciudadana implementado por la Subgerencia de
Comunicaciones y Atencion al Usuario. Una vez revisada y analizada la actualidad del
modelo de Atencién al usuario en Via y Cultura Ciudadana del el SITP — Sistema
Integrado de Transporte Publico se pretende resaltar una serie de alternativas que
buscan mejorar la percepcion del servicio y minimizar el mal uso por parte de los
usuarios actuales, incluyendo la minimizacion de comportamientos como la evasion de

pago “colados” y optimizando incluso los tiempos en la operacion del Sistema.

PALABRAS CLAVES: SITP, TransMilenio, Cultura Ciudadana, Atencion al
Usuario en Via, Usuarios, Operacion, BRT, Subgerencia de Comunicaciones y
Atencion al Usuario en Via, TRANSMILENIO S.A., Equipo de Trabajo, Pedagogico,

Lddico, Comunicaciones.
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Abstract

This research seeks to highlight the importance of a proper scheme in the SITP
Via customer service - integrated system of public transport, in the same way, how
through the integration of this scheme to specific culture citizen actions can be
important changes regarding the use and behavior of the current users; to achieve this
was taken into account the current schema of attention the user culture citizen and
implemented by the Department of communications and customer service. Once
reviewed and analyzed the relevance of the model of attention to the user Via and
culture citizen of the SITP - integrated public transport system is intended to highlight
a series of alternatives that seek to improve the perception of service and minimize the
misuse by current users, including the minimization of behaviors such as the evasion

of payment "cast” and optimizing even time in the operation of the system.

KEYWORDS: SITP, TransMilenio, civic culture, attention to the user Via user
operation, BRT, Department of communications and attention to user Via,

TRANSMILENIO S.A., work equipment, pedagogical, playful, communications.
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Justificacion

La falta de politicas publicas efectivas por parte del estado impiden generar un
sentido de pertenencia por parte de los Usuarios del Sistema de Transporte, por ello en
la actualidad los problemas operacionales del esquema de Atencidon al Usuario en el
SITP — Sistema Integrado de Transporte Publico redundan en el poco interés de los
usuarios por generar buenos comportamientos al momento de hacer uso del mismo, por
lo anterior se requiere realizar, documentar y proponer mediante la presente
monografia un esquema o modelo efectivo de atencion a los usuarios y acercamiento
con las comunidades que permitan fortalecer la relacion estado — comunidad logrando

una mayor aceptacion del modelo de transporte.
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Marco Tedrico

Antecedentes

Hablamos que finalizando el siglo XX en Bogota, la situacion de transporte
publico era bastante critica, el alcalde Enrique Pefialosa en el periodo 1998-2000
incluyé en su programa de gobierno “Por la Bogota que queremos” la implementacion
de un Sistema de Transporte Masivo que contribuyera al mejoramiento de la calidad
de vida de los habitantes de la capital, por ello se optd por la creacidn del Sistema
TransMilenio, enfocandolo en cuatro pilares: 11. Respeto a la vida, representado en un
servicio comodo, seguro y moderno, 2. Respeto al tiempo de la gente, con un sistema
de transporte que cumpla estandares minimos de calidad en cuanto a itinerarios y
tiempo de desplazamiento, 3. Respeto a la diversidad ciudadana, pues se convertiria en
un sistema de transporte en el que converjan las diferentes clases sociales sin
preferencias de ninguna clase y, por el contrario, trato igualitario, 4. Calidad
internacional, cumpliendo con los requisitos minimos sefialados por la ingenieria del
transporte para la prestacion de un servicio comodo, seguro Yy efectivo

(TRANSMILENIO S.A.).

Fue por medio del acuerdo 04 de 1999, que el Concejo de Bogota

concede autorizacion al alcalde mayor, para que con participacion accionaria de
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varias entidades del orden distrital se llevara a cabo la constitucion de la
Empresa de Transporte de Tercer Milenio, TRANSMILENIO S.A,, la cual se
realiz6 el 13 de octubre de 1999 como sociedad por acciones, bajo la forma de

sociedad andnima de caracter comercial con aportes publicos.

TRANSMILENIO S.A. es el ente gestor del Sistema, la entidad
encargada de coordinar los diferentes actores, planear, gestionar y controlar la
prestacion del servicio publico de transporte masivo urbano de pasajeros, y tiene
la responsabilidad de la prestacion eficiente y permanente del servicio. Es asi
como el 18 de diciembre de 2000, se inauguré la primera ruta que comenzo a
operar con 14 buses entre las calles ochenta y sexta por la troncal de la Caracas.
Durante este periodo se entregaron las troncales: Autonorte, Calle 80 y Caracas.
Actualmente el sistema cuenta con 112.9 Kms de via en troncal en operacion,
11 troncales en operacion, 134 estaciones, 9 portales y 9 patio garajes. Moviliza
en promedio 1.926.985 pasajeros diarios cubriendo el 30% de la demanda de

transporte publico de Bogota.

En el marco del Plan Maestro de Movilidad, la carta de navegacion de
la ciudad en el tema, se establece la estructuracion del nuevo Sistema Integrado
de Transporte Publico de Bogotd (SITP), como instrumento que garantiza
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, optimizando los niveles de servicio
para viajes que se realizan en la ciudad. El SITP es un sistema organizado e

integrado de diferentes servicios de transporte (Urbano, Especial,
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Complementario, Troncal, Alimentador y demas modos de transporte que se
irdn implementado) que buscan el cubrimiento efectivo del transporte en

Bogota.

TRANSMILENIO S.A., como entidad del Distrito, es el ente gestor del
SITP y debera velar por su operacion para atender con calidad, eficiencia y
sostenibilidad la demanda de transporte pablico en la ciudad de Bogota D.C.

(TRANSMILENIO S.A.)

-

. - TransMilenio
i 1o

llustracion 1. Buses Articulados Sistema TransMilenio
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Marco Juridico

La normatividad que regula la creacion y puesta en funcionamiento del

Sistema TransMilenio es la siguiente:

Leyes:

Por el cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
gjercicio de los derechos de las personas con discapacidad.
Sefiala que cuanto al derecho al transporte que las personas con
discapacidad tienen derecho al uso efectivo de todos los sistemas de
Ley 1618 de
transporte y las entidades deben velar para que, entre otros, en (i) asegurar
2013
que los sistemas de transporte integrado masivo cumplan, desde la fase de
disefio, con las normas de accesibilidad para las este tipo de poblacion y

(ii) adaptar en los medios de transporte masivo, accesos, sefiales, mensajes

auditivos y visuales para dichas personas. (Ver art. 15)

Ley 1383 de Por la cual se reforma la Ley 769 de 2002 - Cddigo Nacional de

2010 Trénsito, y se dictan otras disposiciones

Por medio de la cual se establecen algunas normas sobre
Ley 1083 de

2006 planeacion urbana sostenible y se dictan otras disposiciones.

Dicta disposiciones en relacion con la movilidad sostenible en los
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Distritos y Municipios que cuenten con Planes de Ordenamiento

Territorial, Ver arts. 1 a 6).

Ley 769 de

2002

Por la cual se expide el Caodigo Nacional de Transito Terrestre y se

dictan otras disposiciones

Ley 336 de

1996

Adopta el Estatuto Nacional de Transporte, el cual tiene por objeto
unificar los principios y criterios para regular y reglamentar el transporte
publico en sus distintas modalidades y su operacion en el territorio
nacional, asi como ejercer proteccion especial de los usuarios como
prioridad esencial en la actividad del sector y del sistema de transporte.
Dicta disposiciones en relacion a la creacién y funcionamiento de las
empresas de transporte pablico, la prestacion del servicio, la forma de
vinculacion de los equipos a las empresas, los servicios conexos al de
transporte, tarifas, seguridad y procedimiento sancionatorio. En relacién
con el transporte terrestre automotor, sefiala que bajo la coordinacion del
Ministerio de Transporte, las autoridades municipales o distritales
decidiran lo relacionado con la utilizacion de su propia infraestructura de
transporte, a menos que por la naturaleza y complejidad del asunto, el
Ministerio asuma su conocimiento para garantizar los derechos del usuario
al servicio publico. Frente al transporte masivo, destaca que cuando la

Nacion y sus entidades descentralizadas cofinancien o participen con
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aportes de capital, en dinero o en especie, en la solucion de Sistemas de
Transporte Masivo de Pasajeros, correspondera al Ministerio de
Transporte como a la Direccion Nacional de Planeacion evaluar y
conceptuar acerca del estudio de prefactibilidad, factibilidad, rentabilidad
técnico y fisica espacial, cronograma, presupuesto y plan de ejecucién; la
minuta de la sociedad por acciones que se constituya como titular del
Sistema de Transporte; el proyecto definitivo, presupuesto y programa

final de ejecucidn y, cualquier cambio o modificacion al proyecto.

Ley 310 de

1996

Modifica parcialmente la Ley 86 de 1989 en relacién con los
principales aspectos del Transporte Masivo de Pasajeros. Sefiala que el
area de influencia del Sistema de Servicio Publico Urbano de Transporte
Masivo de Pasajeros, estara comprendida por las areas urbanas, suburbana
y por los municipios a los cuales el sistema sirve de interconexion directa
o indirecta. Dispone que la Nacion y sus entidades descentralizadas por
servicios cofinanciaran o participaran con aportes de capital en dicho
Sistema con un minimo del 40% y un maximo del 70% siempre que
cumplan requisitos tales como la constitucion en sociedad por acciones,
concepto previo del Conpes, coherencia con el Plan Integral de Desarrollo
Urbano, constitucién de una autoridad Unica de transporte e inclusion del

proyecto en el Plan Nacional de Desarrollo.
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Ley 105 de

1993

Dicta disposiciones basicas en materia de transporte, distribuye
competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades Territoriales y
reglamenta la planeacion en el sector transporte. Sefiala cuéles son los
principios fundamentales que rigen la materia, como por ejemplo, la
soberania del pueblo, la intervencion del Estado, la libre circulacion, la
integracion nacional e internacional y la seguridad, en tanto que, como
principios del transporte publico, relaciona los de acceso al transporte,
caracter de servicio publico de éste, colaboracion entre entidades,
participacion ciudadana, rutas para el servicio publico de pasajeros,
libertad de empresa, permisos o contratos de concesion, transporte
intermodal, subsidios a usuarios, entre otros. Dispone medidas para la
regulacion del transporte y el transito, sujetos pasivos de sanciones,
perimetros del transporte y transito en el territorio colombiano y
naturaleza, funciones, recursos para infraestructura. Frente a las obras de
concesion, sefiala que la Nacién, los Departamentos, los Distritos y los
Municipios podrén a través de sus entidades descentralizadas del sector
transporte, otorgar concesiones a particulares para la construccion,
rehabilitacion y conservacion de proyectos de infraestructura vial, para lo
cual, fija como régimen contractual el previsto en la Ley 80 de 1993, salvo
el numeral 4 del articulo 44 y el inciso 2 del articulo 45; la aplicacion de

los articulos 15, 16 y 17 en cuanto a clausulas unilaterales y demas
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aspectos tales como el esquema de la concesion, titularizacién y crédito

para concesionarios, garantias y liquidacién del contrato.

Ley 86 de

1989

Dicta normas sobre sistemas de servicio publico urbano de
transporte masivo de pasajeros. Sefiala que la politica sobre sistemas de
servicio publico urbano de transporte masivo de pasajeros debera
orientarse a asegurar la prestacion de un servicio eficiente que permita el
crecimiento ordenado de las ciudades y el uso racional del suelo urbano,
todo lo cual, con base en (i) desestimular la utilizacion superflua del
automovil particular, (ii) mejorar la eficiencia en el uso de la
infraestructura vial actual mediante la regulaciéon del transito y (iii)
promover la masificacion del transporte publico a través del empleo de
equipos eficientes en el consumo de combustibles y el espacio publico.
Dicta medidas sobre financiacion de los sistemas de transporte masivo,

autorizaciones de endeudamiento externo, entre otros
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Decretos

Decreto

1076 de

2015

Decreto Unico Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo
Sostenible
El decreto 1076 del 26 de mayo de 2015, es una compilacion de las normas
expedidas por el Gobierno Nacional en cabeza del Presidente de la
Republica, en ejercicio de las facultades reglamentarias otorgadas por el
numeral 11 del articulo 189 de la Constitucion Politica.
La pretension de esta iniciativa es recoger en un solo cuerpo normativo
todos los decretos reglamentarios vigentes expedidos hasta la fecha, que
desarrollan las leyes en materia ambiental. Teniendo en cuenta esta
finalidad este decreto no contiene ninguna disposicién nueva, ni modifica

las existentes

Decreto

1660 de

2003

Por el cual se reglamenta la accesibilidad a los modos de transporte
de la poblacion en general y en especial de las personas con discapacidad.
Dicta disposiciones sobre la accesibilidad en el transporte ferroviario y
masivo para las personas discapacitadas, en especial, las condiciones de
las estaciones y los equipos, asi como el disefio de los buses que prestan el

servicio de rutas alimentadoras. (Ver arts. 18, 19 y 20)



https://www.minambiente.gov.co/index.php/component/content/article/2093-plantilla-areas-planeacion-y-seguimiento-30#modificaciones-decretos-%C3%BAnico
https://www.minambiente.gov.co/index.php/component/content/article/2093-plantilla-areas-planeacion-y-seguimiento-30#modificaciones-decretos-%C3%BAnico
https://www.minambiente.gov.co/index.php/component/content/article/2093-plantilla-areas-planeacion-y-seguimiento-30#modificaciones-decretos-%C3%BAnico

22

Decreto 170

de 2001

Por el cual se reglamenta el servicio publico de transporte terrestre

automotor colectivo metropolitano, distrital y municipal de pasajeros.

Decreto

3109 de

1997

Reglamenta la habilitacién, la prestacion del servicio publico de
transporte masivo de pasajeros y la utilizacion de los recursos de la Nacién,
cuyas disposiciones se aplicaran integralmente al servicio publico de
transporte masivo de pasajeros de que tratan las leyes 86 de 1989, 310 de
1996 y 336 de 1996. Define transporte masivo de pasajeros como aquél
que se presta a través de una combinacion organizada de infraestructura y
equipos, en un sistema que cubre un alto volumen de pasajeros y da
respuesta a un porcentaje significativo de necesidades de movilizacion.
Sefiala que la habilitacion para prestar el servicio publico de transporte
masivo sera expedida por la autoridad Unica de transporte constituida para
el efecto por el ente territorial o administrativo correspondiente, la cual
ejercera funciones de planificacion, organizacién, control y vigilancia,
bajo la coordinacion institucional del Ministerio de Transporte. En cuanto
a la habilitacion y operacion, resalta que el servicio pablico de transporte
masivo de pasajeros se prestara previa expedicion de un permiso de
operacion otorgado mediante concurso, la celebracion de un contrato de
concesién operacion adjudicado en licitacion puablica o a través de

contratos interadministrativos. La autoridad Unica de transporte ejercera
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funciones de control, vigilancia y cumplimiento de las condiciones de

habilitacion y operacion

Decreto

2263 de

1995

Por el cual reglamenta la Ley 105 de 1993 y se modifica el Decreto

105 de 1995, en relacion con las tarifas del servicio pablico de transporte.

Decreto Ley

80 de 1987

Asigna funciones a los municipios y al Distrito Especial (hoy
Capital) de Bogota en materia de transporte publico, en especial, las que
refieren a licencias sobre asignacion de rutas y horarios para la prestacion
del servicio de transporte, licencias de funcionamiento, fijacion de tarifas,
racionalizacion de vias, expedicion de tarjetas de operacion, limitacion de
vehiculos de servicio publico, capacidad transportadora, autorizacion para
la constitucion de personas juridicas que tengan como objeto la prestacion
del servicio y sanciones a aquellos que infrinjan el Estatuto Nacional de

Transporte

Normatividad Distrital
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Acuerdo 4

de 1999

Por el cual se autoriza al Alcalde Mayor en representacion del
Distrito Capital para participar, conjuntamente con otras entidades del
orden Distrital, en la Constitucion de la Empresa de Transporte del Tercer

Milenio - Transmilenio S.A. y se dictan otras disposiciones.

Acuerdo 239

de 2006

Por medio del cual se organiza el control social de usuarios del
servicio publico de transporte terrestre automotor masivo, colectivo e

individual de pasajeros en la ciudad de Bogota D.C.

Acuerdo 288

de 2007

Por medio del cual se confiere autorizacion a la Secretaria Distrital
de Cultura, Recreacion y Deporte y al Fondo de Educacion y Seguridad
Vial -Fondatt en Liquidacion- para ceder totalmente a titulo gratuito su
participacion accionaria en la empresa de transporte masivo del tercer
milenio, TRANSMILENIO S.A., con el proposito de autorizar a unas
entidades distritales para asociarse en la citada empresa y se dictan otras

disposiciones.

Acuerdo 334

de 2008

Por medio del cual se establece la obligatoriedad de ubicacion de
equipos de salud e instalacion, dotacidén, mantenimiento y uso del botiquin

de primeros auxilios en los portales y estaciones de Transmilenio.
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Por el cual se establecen herramientas para el control ciudadano

Acuerdo 444 | sobre la calidad de las obras del sistema Transmilenio mediante la
de 2010 identificacion de las losas reemplazadas o reparadas y se dictan otras
disposiciones.
Acuerdo 484 Por medio del cual se establece un subsidio de transporte a favor de
de 2011 personas con discapacidad en el Distrito Capital.
Por el cual se adopta el Plan de Desarrollo Econémico, Social,
Ambiental y de Obras Publicas para Bogota, D.C., 2012-2016, Bogota
Humana.
Programa de Movilidad Humana. Sefiala que la movilidad humana dara
prioridad al transporte masivo sobre el servicio particular y a la
Acuerdo 489 | hiroduccion de la energia eléctrica en el transporte masivo. El sistema
de 2012

integrado de transporte sera intermodal, el cual incluira las formas: integral
0 urbano, rural y regional; con las redes de ciclorrutas, las actuales y
nuevas troncales del componente flexible, la red férrea y los cables aéreos.
Los proyectos prioritarios de este programa son, entre otros, (i) La
construccién e integracion de la red férrea como eje estructurador del

Sistema de Transporte Pdblico, (ii) La ampliacion e integracion de
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troncales y (iii) La implementacion del Sistema Integrado de Transporte

Publico, SITP.

Decreto

Distrital 542

de 1999

Por el cual se crea y organiza el Fondo Cuenta de Reorganizacion

del Transporte Colectivo Urbano de Pasajeros en el Distrito Capital.

Fondo Cuenta de Reorganizacion del Transporte Colectivo. Sefiala que el
Fondo Cuenta se constituye como un sistema de manejo presupuestal, con
independencia contable y sin personeria juridica cuyo objeto es el
cumplimiento de los fines previstos en el articulo 7 del Acuerdo 4 de 1999.
El Fondo estara integrado por un Comité Técnico integrado, entre otros,
por el Gerente General de Transmilenio, cuyas funciones se centran en (i)
definir politicas y directrices que permitan gestionar los fines del Fondo
Cuenta, (ii) orientar y velar por cumplimiento de los objetivos de éste, (iii)
darse su propio reglamento, inclusive. La Administracion estara a cargo

por la Secretaria Distrital de Movilidad (Decreto Distrital 227 de 2009) de
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conformidad con las directrices del Comité, a quien asimismo tiene a cargo
funciones para ejecutar. La liquidacion del Fondo se hara cuando se
extingan las obligaciones contraidas en cumplimiento de su objeto o

cuando la Administracion Distrital lo decida.

Decreto

Distrital 831

de 1999

Por el cual se reglamenta el Acuerdo 4 de 1999, en relacién con la
prestacién del servicio publico esencial masivo de pasajeros en la
modalidad terrestre automotor. Dicta disposiciones en relacién con las
condiciones para la habilitacion de los operadores, los contratos de
concesién para la operacién del Sistema Transmilenio, las condiciones
técnicas y operativas del sistema, la tarifa al usuario por el servicio del
sistema, el control y vigilancia a cargo de la Empresa, asi como medidas
sobre infraestructura especial y exclusiva del Sistema Transmilenio. Crea
el Comité de Planeacion de Transporte como coordinacion
interinstitucional encargado de hacer la planeacion coordinada del transito

y transporte con los Sistemas de Transporte Masivo.
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Decreto Adiciona el Decreto 831 del 3 de diciembre de 1999, en relacion con
Distrital 836 | las condiciones para la habilitacion de los operadores

de 1999

Decreto Por la cual se dictan algunas disposiciones para implementar la
Distrital 252 | infraestructura que conforma el Sistema de Transporte Masivo Automotor

de 2000 de Pasajeros de Santa Fe de Bogota.

Decreto Por el cual se establece la Tarjeta Electronica de Operacién para el
Distrital 113 | servicio de transporte publico de pasajeros.

de 2003

Decreto Por medio del cual se establecen criterios para la reorganizacion del
Distrital 115 | transporte publico colectivo en el Distrito Capital.

de 2003

Decreto Por medio del cual se establecen mecanismos de vigilancia y control
Distrital 116 | para la reposicion, la desintegracion fisica de vehiculos que cumplan su

de 2003 vida util y los aportes a fondos de reposicion.

Decreto Por medio del cual se adopta un esquema para la coordinacién
Distrital 424 | interinstitucional y de participacion en las acciones para adelantar el

de 2005
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proceso de implementacion de la infraestructura de la Fase 111 del Sistema

Transmilenio.

Por el cual se adopta el Plan Maestro de Movilidad para Bogota

1 Distrito Capital, que incluye el ordenamiento de estacionamientos, y se
dictan otras disposiciones.
Decreto Por el cual se asigna unas funciones a la Empresa de Transporte del
Distrital 486 | Tercer Milenio - Transmilenio S.A.
de 2006
Por el cual se reglamenta el Consejo de Gobierno Distrital y los
Comites Sectoriales.
Comité Sectorial de Desarrollo Administrativo de Movilidad. Sefiala que
Decreto | g comité Sectorial de Desarrollo Administrativo de Movilidad estara
Distrital 505 | jyteqrado por el/la Secretario(a) Distrital de Movilidad, quien lo preside,
de 2007

por el Director(a) de la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion
y Mantenimiento Vial, por el Director(a) del Instituto de Desarrollo
Urbano, por el Gerente de la Empresa de Transporte del Tercer Milenio -
Transmilenio S.A., por el Gerente del Terminal de Transporte y por el

Gerente Liquidador del Fondo de Educacion y Seguridad Vial -
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FONDATT en Liquidacién. La Secretaria Técnica sera ejercida por el
Subsecretario(a) de Politica Sectorial de la Secretaria Distrital de

Movilidad

Decreto Por el cual se adopta el sistema Integrado de Transporte Publico para
Distrital 309 | Bogota D.C., y se dictan otras disposiciones.
de 2009
Decreto Por el cual se adopta el Plan Distrital de Seguridad Vial para Bogota,
Distrital 397 | Distrito Capital.
de 2010
Por el cual se adoptan medidas para garantizar la adecuada transicion
Decreto
del Servicio Publico de Transporte Terrestre Automotor Colectivo al
Distrital 156
Sistema Integrado de Transporte Publico - SITP, su implementacién
de 2011

gradual, y se dictan otras disposiciones.
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Por el cual se adoptan las directrices urbanisticas y arquitecténicas

Decreto
para la implementacion de terminales zonales transitorios y patios zonales
Distrital 294
transitorios del Sistema Integrado de Transporte Publico -SITP-, durante
de 2011
la fase de transicion en Bogoté Distrito Capital.
Decreto Por el cual se dictan medidas para la migracion de equipos del
Distrital 547 | transporte colectivo al transporte masivo y se dictan otras disposiciones.
de 2011
Decreto Por medio del cual se ordena a los Comités de Desarrollo y Control
Distrital 86 | Social de usuarios del servicio publico de transporte terrestre automotor
de 2012 masivo, colectivo e individual de pasajeros en Bogota, Distrito Capital.
Decreto Por la cual se crea la Comisién Intersectorial de Seguridad Vial.
Distrital 185
de 2012
Por el cual se establece la tarifa del servicio de transporte urbano
Decreto
masivo de pasajeros del Sistema Transmilenio y del componente zonal del
Distrital 356
Sistema Integrado de Transporte Pablico "SITP" en el Distrito Capital.
de 2012

Modificado por el Decreto Distrital 400 de 2012.
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Decreto Por el cual se reglamenta el Acuerdo Distrital 484 de 2011 sobre
Distrital 429 | subsidio de transporte a favor de personas con discapacidad.
de 2012
Por la cual se reconoce al Comité Distrital de Desarrollo y Control
Resolucién | Social de Usuarios del Servicio Publico de Transporte Terrestre
446 de 2015 | Automotor Masivo, Colectivo e Individual de Pasajeros en Bogota,
Distrito Capital.
Reglamentacion interna TRANSMILENIO S.A.
Por la cual se integra del Comité de Conciliacion de
TRANSMILENIO S.A. La presente resolucion integra el Comité de
Resolucion | Conciliacion de TransMilenio S.A. de conformidad con lo establecido en
328 de 2014 | el Capitulo Il, articulo 17 del Decreto Nacional 1716 de 2009 y la nueva
estructura organizacional y funciones de las dependencias de la entidad.
Del mismo modo, deroga las Resoluciones 066 y 086 de 2002.
Resolucisn Por la cual se modifican las Resoluciones 135 de 2005, 161 de 2006
422 de 2014 y 011 de 2009 relacionadas con el Comité Comercial.

La presente resolucion modifica los articulos 2° y 5° de la Resolucion 135
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de 2005, en el sentido de actualizar la integracién del Comité Comercial a
la nueva nomenclatura de cargos de la planta de empleos de

TRANSMILENIO S.A.

Resolucion

563 de 2014

Expide el reglamento de la seguridad fisica del Sistema Integrado de
Transporte Publico - SITP, el cual tiene por objeto proteger a los usuarios,
operadores, instalaciones, infraestructura y vehiculos del SITP y a la cual
quedara sometida los portales, las estaciones, los paraderos, los vehiculos
y en general todos aquellos que tiene incidencia con el funcionamiento del
sistema, en cualquiera de sus modos y los usuarios que de alguna manera
tengan acceso a la infraestructura de transporte. Los miembros de las
fuerzas militares y de policia, los organismos de seguridad del Estado que
presten sus servicios en el sistema de transporte masivo o desarrollen las
funciones propias de su cargo, estan en la obligacion de cumplir y hacer
cumplir las normas establecidas en la resolucion. Fija el responsable de la
seguridad del SITP y las funciones a cargo, crea el Comité de Seguridad
del SITP y sus funciones, asi como fija pautas para el disefio, elaboracion,

actualizacién y aplicacion del Plan de Seguridad en el SITP

Resolucion

006 de 2015

La presente resolucion reglamenta el procedimiento y las
condiciones para hacer efectivo el cumplimiento del Decreto Distrital 580

de 2014, que tiene como finalidad realizar a favor de Bogota, D.C., la
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cesion de derechos econdmicos de propietarios vinculados a
concesionarios adjudicatarios del SITP con el fin de acelerar la
desintegracion de los vehiculos provenientes del Transporte Publico

Colectivo.

Resolucion

461 de 2015

Por medio de la cual se actualizan las disposiciones relacionadas con
la creacion, composicién y funcionamiento del Comité Comercial de la

Empresa de Transporte del Tercer Milenio - TRANSMILENIO S.A.

Otras Politicas Publicas

e Documento CONPES 3093

e Documento CONPES 3677

e Documento CONPES 3681

e Plan Maestro de Movilidad PMM
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Marco Conceptual

Objeto TRANSMILENIO S.A.

Corresponde a TRANSMILENIO S.A. la gestion, organizacion y
planeacion del servicio de transporte publico masivo urbano de pasajeros en el
Distrito Capital y su &rea de influencia, bajo la modalidad de transporte terrestre
automotor, en las condiciones que sefialen las normas vigentes, las autoridades

competentes y sus propios estatutos. (TRANSMILENIO S.A))

Funciones TRANSMILENIO S.A.

e  Gestionar, organizar y planear el servicio de transporte publico masivo urbano
de pasajeros en el Distrito Capital y su area de influencia, en la modalidad de transporte

terrestre automotor.

e Aplicar las politicas, las tarifas y adoptar las medidas preventivas y correctivas
necesarias para asegurar la prestacion del servicio a su cargo, de conformidad con los

parametros sefialados por la autoridad competente.

e  Garantizar que los equipos usados para la prestacion del servicio incorporen
tecnologia de punta, teniendo en cuenta especialmente el uso de combustibles que

generen el minimo impacto ambiental.
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e  Celebrar los contratos necesarios para la prestacion del servicio de transporte
masivo, ponderando entre otros factores la experiencia local en la prestacion del

servicio de transporte publico colectivo.

e  Aportar o suscribir acciones en sociedades que tengan por objeto la prestacion
de los mismos servicios o la realizacion de actividades conexas o complementarias. Asi
mismo, podra asociarse, conformar consorcios y formar uniones temporales con otras

entidades publicas o privadas para desarrollar tales actividades.

e TRANSMILENIO S.A. no podra ser operador ni socio del transporte masivo
terrestre urbano automotor por si mismo o por interpuesta persona, ya que la operacion

del sistema estara contratada con empresas privadas.

e TRANSMILENIO S.A. sera responsable de la prestacion del servicio cuando
se declare desierto un proceso de seleccién o cuando se suspendan o terminen
anticipadamente los contratos o se declare la caducidad de los contratos con los

operadores privados por las causas previstas en la ley o los contratos.

e  Colaborar con la Secretaria de Transito y Transporte (ahora Secretaria de

Movilidad) y demas autoridades competentes para garantizar la prestacion del servicio.

e  Darse su propio reglamento, y las demas que le sean asignadas por las normas

legales, sus estatutos o las autoridades competentes.
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Segun los Acuerdos 002 de 2011 y 002 del 2016 de la Junta Directiva de
TRANSMILENIO S.A., la organizacion interna de la empresa esta estructurada en tres
ambitos de gestion: Alta Gerencia, Gerencia de la Integracion, Direccion y Control de

la Operacion. (TRANSMILENIO S.A.)

Estructura Organizacional TRANSMILENIO S.A.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL — TRANSMILENIO S.A.
Acuerdo 002 de 2011- Acuerdo 001 de 2015

| WNTADREGTVA|  ALTA GERENCIA )
— _U Oficina de Control Interno ]El

Oficina Asesora de Planeacién ]
Direccién Administrativa [20]
Direccién de TIC's [13] /

e —
S — |

llustracion 2. Estructura Organizacional TRANSMILENIO S.A.
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Alta Gerencia: Responsable de la direccion general y estratégica de la misma,
del desarrollo empresarial, de la implementacion de buenas précticas de gobierno
corporativo y del emprendimiento de las acciones tendientes a la sostenibilidad del
sistema que garanticen el cumplimiento de sus responsabilidad social. Dirige y articula
la ejecucidn de los procesos de la empresa orientados a todos al complimiento de su
mision.

La Alta Gerencia esta conformada por:

e Junta Directiva

e Gerencia General

e Oficina de Control Interno

e Oficina Asesora de Planeacion
e Subgerencia General

e Direccion Administrativa

e Direccion de TICs

Gerencia de la Integracion: Responsable del monitoreo integral y sistematico
de la vigilancia y control de la prestacion del servicio de manera transversal en todos
los sistemas de transporte publico a cargo de la Empresa, contemplando los factores
econoémico, técnico, juridico, de negocios y comunicacional, que garanticen el

mejoramiento continuo del servicio en forma integral.
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La Gerencia de la Integracion esta conformada por:

e Subgerencia Econdmica

e Subgerencia Técnica y de Servicios

e Subgerencia Juridica

e Subgerencia de Desarrollo de Negocios

e Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario

Direccién y Control de la Operacion: Responsable de ejecutar las acciones de
vigilancia y control de los niveles de servicio de cada uno de los sistemas de transporte
publico a cargo de la Empresa, en coordinacion directa con la Gerencia de la
Integracion, para garantizar la calidad, cobertura, continuidad, eficiencia y acceso del

Servicio Publico del Transporte.

La Direccién y Control de la Operacion esta conformada por:

e Direccion Técnica de Buses
e Direccion Técnica de BRT
e Direccion Técnica de Seguridad

e Direccion Técnica de Modos Alternativos y Equipamiento

Complementario.
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De acuerdo con el Acuerdo 002 de 2016 (Mayo 20 de 2016) “Por el Cual se
modifica la Estructura Organizacional y Funciones de las dependencias de la Empresa
de Transporte del Tercer Milenio — TRANSMILENIO S.A.”, es la Subgerencia de
Comunicaciones y Atencién al Usuario quien tiene por objeto realizar el monitoreo
integral y Sistematico de la vigilancia y control del Sistema Integrado de Recaudo,
Control e Informacidn y Servicio al Usuario — SIRCI- en cuanto se refiere a la atencion
e informacion al usuario; disefiar y adelantar estrategias para gestionar las relaciones
con los clientes, usuarios y socios estratégicos de la Empresa y para la interaccion y
comunicacion con los diferentes grupos de interés; gestionar la consecucién de
espacios y analisis permanente para dar soporte al desarrollo de la comunicacion
interna y externa que requiere la Empresa para la ejecucion de sus funciones,
considerando la integralidad de todos los Sistemas de transporte publico a cargo de la

misma.

Funciones Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Usuario:

1. Dirigir la formulacién de la politica de comunicaciones y orientar la estrategia

para su ejecucion

2. Orientar las estrategias de atencién al usuario y comunicacién en lo referente
al Sistema, en concordancia con las politicas distritales y con los lineamientos de la

Secretaria Distrital de Movilidad
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3. Dirigir y disefiar la planeacién y el desarrollo de estrategias de comunicacion
interna y externa, asi como de medios y programas de divulgacion y promocion para
difundir la mision, objeto, estrategias, programas y proyectos de la Empresa y del

Sistema.

4.  Divulgar las modificaciones que se realicen sobre la operacion en los Sistemas

de transporte a cargo de la Empresa.

5. Disefar las estrategias para la gestion de grupos de interés que inciden en el
funcionamiento de los sistemas de transporte publico a cargo de la Empresa y de la

Empresa en particular.

6. Revisary establecer las acciones de mejora del Sistema Integrado de Recaudo,
Control e Informacidn y Servicio al Usuario — SIRCI- en lo concerniente al Subsistema
de informacidn y Servicio al Usuario, implementando estrategias de acompafiamiento

y capacitacion a los usuarios actuales y potenciales del Sistema.

7. Gerenciar el Sistema de Quejas y Reclamos de la Empresa en lo relativo a la
prestacion del servicio en los sistemas de transporte publico a cargo de la Empresay al

Sistema Integrado de Recaudo, Control e Informacién y Servicio al Usuario — SIRCI-.

8. Dirigir las acciones necesarias para dar respuesta oportuna a los derechos de

peticion, consultas y solicitudes de informacidn de los ciudadanos, en los términos de

ley.
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9. Disefiar estrategias y dirigir las acciones de divulgacion, Cultura Ciudadana,
educacion y capacitacion, para armonizar los comportamientos de los usuarios con los

objetivos y principios de integracién del Sistema.

10. Disefiar y orientar las acciones conjuntas con los operadores de los sistemas
de transporte publico a cargo de la empresa y con el concesionario del Sistema
Integrado de Recaudo, Control e Informacion y Servicio al Usuario —SIRCI-, en lo

concerniente al Subsistema de Informacion y Servicio al Usuario.

11. Gestionar la aplicacion de las encuestas de niveles de satisfaccion del usuario,

analizar los resultados obtenidos y presentarlos a la Alta Gerencia de la Empresa.

12. Gestionar y responder los requerimientos de la ciudadania en lo pertinente a

los sistemas de transporte publico a cargo de la Empresa en las zonas de operacion.

Tal y como podemos observar, corresponde a la Subgerencia de Comunicaciones y Atencion
al Usuario liderar los procesos y estrategias de Atencidon al Usuario en Via y Cultura
Ciudadana en los sistemas de transporte publico a cargo de TRANSMILENIO S.A., asu vez,
el area de Atencion al Usuario en via adscrita a la Subgerencia de Comunicaciones y

Atencion al Usuario tiene la siguiente estructura:
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Subgerente de
Comunicaciones y
Atencidn al Usuario

Profesional
Especializado Grado 05
- Atencién al Usuario
En Via y Cultura

Ciudadana

Apoyo a la
Coordinacion
Operativa de Atencidn

en Via

Técnico Administrativo
Actividades Externas
de Promocidn

llustracion 3. Estructura Interna Atencion al Usuario en Via TRANSMILENIO S.A.

Durante los 16 afios de operacion del Sistema TransMilenio, en materia

de Atencidn en Via se han tenido dos tipos de experiencias:

1) Convenios Interadministrativos - Programa Mision Bogota, y

2.) Contratos con empresas privadas
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A continuacion, un breve recuento de cada una de estas experiencias:

Programa Mision Bogota

En virtud de diversos Convenios Interadministrativos celebrados con las
entidades responsables del Programa Mision Bogota, hasta enero de 2008 se
conté en el Sistema TransMilenio con Guias de dicho programa, quienes
realizaron principalmente actividades de orientacion e informacion a los

usuarios del Sistema.

En el afio 2006 TRANSMILENIO S.A. asumio un reto muy importante
en materia de informacion al usuario, el cual fue, el de informar masivamente a
los usuarios del Sistema un cambio sustancial en materia de sefializacion y
nomenclatura de los servicios troncales. Los servicios que hasta ese momento
se denominaban a través de numeros, , a partir del 28 de abril cambiaron a
cddigos alfanuméricos de una letra seguida de uno o dos digitos, en donde, la
letra identifica la zona de destino del servicio y el o los digitos, el tipo de

servicio.

Este cambio fue bastante traumatico para los usuarios y para el Sistema;
en ese momento el personal de atencion en via fue insuficiente para atender las
necesidades en materias de informacion y orientacion a los usuarios y por ello,

se requirio del apoyo de todos los funcionarios de TRANSMILENIO S.A.y de
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cerca de 1000 funcionarios mas de otras entidades del distrito. Cuando finalizd
la intervencion masiva de funcionarios, el proceso formacién e informacion a
los usuarios se complejizé aun mas debido a algunas caracteristicas del equipo

humano de Misién Bogota, tales como:

Falta de fluidez en la expresion verbal de los guias
Altos niveles de rotacion

Falta de actitud de servicio de los guias

YV V VYV V¥V

Falta de capacitacion para asumir el rol de Atencion al Usuario

En este sentido, en 2007 la Alcaldia Mayor de Bogota solicité a la
gerencia de TRANSMILENIO S.A. buscar e implementar mecanismos
diferentes a Misién Bogota, que permitieran mejorar las condiciones de
orientacion, informacion y organizacion de los usuarios en el Sistema
TransMilenio, es asi como se estructuray abre la Licitacion Puablica 003 de 2007
cuyo objeto fue “Outsourcing para la prestacion del servicio de atenciéon al
usuario en el Sistema TransMilenio de acuerdo con las condiciones
establecidas en el presente Pliego de Condiciones”; al cabo del proceso
licitatorio, la Licitacion fue declarada desierta debido a que no se recibio

ninguna oferta en el marco de dicho proceso.
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Con base en lo anterior, TRANSMILENIO S.A. contacto a las empresas
que manifestaron interés en las diferentes etapas del proceso de la Licitacion
Publica 003 de 2007 y procedio a consultar las causas por las cuales no ofertaron
en el marco de dicho proceso; con base en la informacion recogida, se procedid
a ajustar los documentos previos y se abrid la Licitacion Publica 006 de 2007,
que concluy6 con la adjudicacion del contrato 238 de 2007 a la empresa Servi

— Industriales & Mercadeo Ltda.

Como se indic6 anteriormente, a través de la Licitacion Publica 006 de
2007, que concluyé con la adjudicacion del contrato 238 de 2007 a la firma
Servi — Industriales & Mercadeo Ltda., se contd con una empresa privada que
realizd, mediante la modalidad de outsourcing, la prestacion del servicio de
atencion al usuario en el Sistema TransMilenio durante el afio 2009. Para la
Entidad, en términos generales, se obtuvo un balance positivo de la ejecucién

de este contrato, que permitié mejorar, entre otros, los siguientes aspectos:

v Se contd con personal operativo con un mejor perfil
“estudiantes de carreras técnicas, tecnoldgicas o profesionales, con
minimo un afio de experiencia certificada en actividades de atencion al
usuario, atencion al cliente o trabajo con la comunidad”.

v Se implement6 una imagen propia para el proyecto
denominada “Amigos en TransMilenio”, que entre otros incluyd

uniformes con un disefio emanado de la Entidad, de acuerdo con el
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Manual de Imagen de TRANSMILENIO S.A., que incorpord los colores
institucionales, la denominacion “Amigo en TransMilenio”, codificacion
alfanumérica individual para la identificacion del personal, el logo
internacional de informacion, entre otros.

v Se logré el posicionamiento del proyecto Amigos en
TransMilenio entre los usuarios del Sistema.

v Debido a la mejora en el perfil, se notd una mejora en la fluidez
y expresion oral de los orientadores.

v Dado que la contratacion del personal del proyecto fue de
caracter laboral, en términos generales se observo una mejor actitud del
personal, disminucién en los niveles de rotacion, mayor compromiso y
sentido de pertenencia.

v' Agilidad en el manejo administrativo del contrato, y agilidad

en la atencién de los requerimientos de TRANSMILENIO S.A.

Posteriormente, en el afio 2009, atendiendo una recomendacion de la
Contraloria, la Entidad retomd al servicio con Misién Bogota a través de los
Convenios Interadministrativos 020 de 2009, 121 de 2010 y siguientes, esta vez
buscando implementar algunas caracteristicas que se identificaron como
positivas de la experiencia con el contratista privado, que no redundaron en una

mejora sustancial en la prestacidn del servicio respecto de la experiencia vivida
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hasta 2008, ya que nuevamente se evidenciaron dificultades, entre las que se

destacan:

> Imposibilidad de que Mision Bogota tenga personal operativo
(guias) con mayor nivel académico (actualmente son bachilleres y es el

maximo perfil que pueden ofrecer)

> Falta de fluidez en la expresion oral de los guias - orientadores
> Altos niveles de rotacion de personal
> Imposibilidad de que el personal que eventualmente demuestre

actitud positiva y proactiva pueda tener continuidad una vez finalice su
periodo de intervencion

> Periodos de intervencion de orientadores cortos e
improrrogables, debido a los procesos de formacion que hacen parte

integral del Programa Mision Bogota

> Falta de actitud de servicio de los guias — orientadores
> Falta de control del personal operativo
> Imposibilidad de que TRANSMILENIO S.A. de forma

autonoma solicite el retiro y/o reemplazo de personal que a su juicio, no
cumpla con las expectativas y necesidades del Sistema

> Exceso de consideracion por parte de Mision Bogota frente a
comportamientos y/o actitudes groseras, agresivas e inapropiadas del

personal operativo (escandalos dentro del Sistema bajo los efectos de
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sustancias alcoholicas, falta de respeto y colaboracién para con el personal
de control en via, trato descortés hacia los usuarios del Sistema, usos
indebidos de tarjetas funcionario, entre otros), bajo el argumento de que
ese es un programa de formacién que acoge a grupos econoémica y
socialmente vulnerables

> Dificultades administrativas en el manejo de los contratos del
personal operativo (abandono del contrato por parte de los guias,
liquidaciones unilaterales, cesiones de contratos, entre otros), que

dificultan los procesos de liquidacion de los convenios

Experiencias Nacionales e Internacionales

Luego de revisar la estructura actual del modelo de Atencion al Usuario en el
SITP en Bogota se realizaron consultas a diferentes empresas encargadas de
administrar medios de transporte a nivel nacional e internacional obteniendo los

siguientes resultados:

METROBUS - MEXICO:

Metrobus es un Organismo Publico Descentralizado de la Administracion

Publica del Distrito Federal tiene como objeto la planeacion, administracién y control
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del Sistema de Corredores de Transporte Publico de Pasajeros del Distrito Federal
Metrobus, de conformidad con lo establecido por el articulo segundo de su Decreto
de Creacion publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el dia 9 de marzo de

2005.

Respecto a su requerimiento sobre “el fundamento legal que da soporte a la
existencia y funcionamiento de su area de Atencion Telefonica (o0 CALL CENTER),
es decir, el sustento legal para el mismo, ya sea a través de acuerdo, lineamientos,
convenios o colaboracién, programas institucionales, proyectos de modernizacién o

similares

Sobre el particular se le informa que, de acuerdo con el ESTATUTO
ORGANICO DE“METROBUS” ORGANISMO PUBLICO
DESCENTRALIZADO, publicado el 4 de abril de 201, en el cual se determinan las
facultades de la Direccion de Comunicacion e Informacion Publica, se establecen

entre otras las siguientes;

...ARTICULO 30.- Obligaciones y facultades de la Direccion de
Comunicacién e Informacion Publica. Corresponde a la Direccion de Comunicacién

e Informacioén Publica:

...VIIL. Coordinar la atencion, orientacion y apoyo a los usuarios del Sistema,

ciudadania e instituciones nacionales y extranjeras que requieran informacion, emitan



51

quejas y sugerencias o soliciten visitas guiadas; VII1. Dirigir, coordinar y controlar a

los grupos de apoyo externos para la atencion de los usuarios;

...XVIII. Administrar la pagina electronica en internet del organismo con la

informacion generada por las unidades administrativas (Atencion Ciudadana);

...XXI. Las demas que sean necesarias para el cumplimiento de las leyes,
reglamentos, ordenamientos, acuerdos y convenios, y aquellas que le sean asignadas

por la Direccién General.

...El 21 de diciembre de 2015 se publicé en la Gaceta Oficial del Distrito
Federal el “Aviso por el cual se dan a conocer los enlaces electronicos donde
podrén ser consultados el Manual Administrativo del Organismo Publico
Descentralizado denominado METROBUS, registrado bajo el nimero MA-
64/301115-E-MB-2-2011, ante la Coordinacién General de Modernizacion
Administrativa del Distrito Federal”; en el Manual Administrativo de
Metrobus, se determinan las funciones de las Diferentes Jefaturas de Unidad
Departamental que conforman la Direccion de Comunicacion e Informacion
Publica; dentro de las cuales estd la Jefatura de Unidad Departamental de
Comunicacion y Atencién a Usuarios, area que remite las quejas, comentarios
y sugerencias mediante oficio o correo electronico para conocimiento y
atencion a la Unidad Administrativa y/o area interna competente para que

brinde respuesta al usuario (a), o en su caso, emite mediante los mismos
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medios respuesta a las usuarias y usuarios del servicio que asi lo soliciten o

proporcionen informacion para recibirla.

Dicho Manual establece lo siguiente;

..."Puesto: Jefatura de Unidad Departamental de Comunicacién y

Atencion a Usuarios.

Mision: Coordinar los mecanismos que permitan una
comunicacion continua y constante con las usuarias y los usuarios del servicio,
a través de los cuales se pueda brindar informacion, orientacion: asi como una
atencion adecuada a las quejas, comentarios y sugerencias que presenten

respecto al servicio del Sistema Metrobds.

Objetivo 1: Generar mecanismos que permitan brindar
informacidn y orientacion sobre el Sistema MetrobUs a las usuarias y usuarios

del servicio, asi como, a los entes, dependencias o instancias que lo soliciten.

Funciones vinculadas al Objetivo 1:

Asegurar la elaboracion y estandarizacion del material

informativo del organismo y del Sistema.

Programar la instalacion y distribucion del material informativo

en el Sistema.
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Atender los requerimientos que en materia de comunicacion social

se le requieran al organismo.

Coordinar la actualizacion permanente de la informacién que se
cologue en la pagina electronica del organismo que permita el uso eficaz de

los servicios por parte de los usuarios del Sistema.

Coadyuvar al disefio de camparias de fortalecimiento de la imagen
publica del Sistema y proponer su difusion en tiempo y forma a través de los

medios de comunicacion establecidos.

Coordinar y administrar los programas de cultura, divulgacion
cientifica y tecnologica, asé como los eventos socioculturales que se lleven a

cabo dentro de los espacios e instalaciones del Sistema.

Apoyar y supervisar la distribucion de folleteria institucional y de

organismos del Sector Publico, a través de los programas establecidos.

Autorizar y supervisar el uso adecuado de los espacios de difusion

cultural.

Coadyuvar en la organizacion de las entrevistas y conferencias de
prensa de las autoridades del organismo para difundir los programas y planes

de trabajo, asi como elaborar los boletines correspondientes.
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Presentar informes en el ambito de su competencia, cuando asi lo

solicite su superior jerarquico.

Objetivo 2: Gestionar la recepcion, canalizacion y respuesta en
tiempo y forma a las quejas de las y los usuarios del servicio del Sistema
Metrobus por parte de las areas competentes, llevando a cabo el seguimiento

de las mismas.

Funciones vinculadas al Objetivo 2:

Disefiar y mantener actualizado el Manual de Atencion a

Usuarios.

Supervisar y controlar el servicio del Centro de Atencién

Telefonica.

Recibir las quejas, comentarios y sugerencias que se presenten en
el organismo, llevando a cabo las acciones que permitan el adecuado

seguimiento.

Canalizar a las unidades administrativas correspondientes las
guejas, comentarios y sugerencias presentadas por los usuarios del Sistema

Metrobus, llevando un seguimiento de las mismas.
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Mantener comunicacion permanente con las areas del Gobierno
del Distrito Federal encargadas de atender las quejas, sugerencias y

comentarios de la ciudadania.

Dirigir, coordinar y controlar a los grupos de apoyo a los usuarios

o instituciones que requieran informacion al publico usuario.

Presentar informes en el ambito de su competencia, cuando asi lo

solicite su superior jerarquico”.

De acuerdo con la informacion suministrada por parte de Metrobus —
México se puede evidenciar que la Atencion al Usuario se focaliza en los

canales telefonicos y electronicos.

METROBUS - PARAGUAY::

Aunque aun no se encuentra en operacion de acuerdo con lo informado
se estd realizando un trabajo de socializacion y difusion con escuelas y
colegios ubicados el corredor en los municipios de San Lorenzo y Fdo. de la

Mora, con presentaciones y una obra de teatro.
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Asimismo, los equipos sociales del Proyecto y la empresa
Constructora realizan visitas casa por casa informando de los procesos y

afectaciones de obras.

TRANSCARIBE - CARTAGENA, COLOMBIA:

Al interior del Ente Gestor (Transcaribe) la Secretaria General tiene
adscritos 2 areas de trabajo, que son Los procesos de 1. Comunicacionesy 2.

Gestion Social y atencién al usuario.

Gestion Social y atencion al usuario, a su vez se encuentra conformado

de la siguiente manera:

Para el &rea existe una coordinadora de Gestion Social y atencion al
Cliente, la cual gestiona todo lo requerido por el Ente gestor en cuanto a las
dimensiones Sociales. Educativas y Culturales del Sistema en apoyo a la
operacion del mismo. Este es el trabajo relacionado con la socializacion de
nuevas rutas o cambios en la operacion, pedagogia del sistema, transmision
de cultura Transcaribe, articulacion con las diferentes autoridades publicas y
aliados del sector privado. Cada dimision se encuentra liderada por un Asesor

especializado.
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Para la atencidn al cliente y usuario se cuenta con nuestra oficina de
atencion al usuario que recibe de manera directa a la comunidad y usuarios
que requieran interponer sus peticiones, quejas , reclamos, y solicitudes, esta
cuenta con la presencia de la suscrita Coordinadora del area y dos auxiliares

PQRS.

No obstante existe en el ente gestor esta oficina, el concesionario de
recaudo maneja y canaliza todas las pqrs que llegan al sistema desde las
estaciones de parada y proximamente desde el Centro de atencion al usuario

(CAU) que esta por inaugurarse en los proximos dias en el Patio Portal.

En las estaciones de parada de la Troncal (Avenida Pedro de Heredia)
cada taquilla cuenta con personal capacitado de Colcard (concesionario de
recaudo) encargado de recibir p.q.r.s en el caso de que se presenten. De igual
manera para brindar informacidon acerca del sistema Transcaribe cuenta con la
alianza de Escuela de Gobierno y Liderazgo quien tienen activo el programa
Transcaribe Soy Yo — en el cual han sido contratados 38 cultores quienes se
encargan de brindar esta informacion y realizar pedagogia sobre la Cultura
Transcaribe — normas de uso del sistema y la mas reciente informacion de sus

rutas.

Cada taquilla dispone de una o dos taquilleras (perfil administrativo —

servicio al cliente) un auxiliar de torniquete (técnico) y de la escuela de
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Gobierno (profesionales y técnicos de diferentes profesiones con énfasis en

atencidn al usuario — son capacitados por la gestion Social de Transcaribe)

Para realizar la divulgacion de nuevas rutas, la Gestion Social desde
sus ejes cultural, educativo y social hace estudio de la zona de influencia y
activa sus componente contactando lideres, instituciones educativas y
haciendo contacto con las entidades distritales encargadas de eventos
culturales y recreativos para actuar en la zona. Una vez establecida la ruta
critica se realiza socializacion con las poblaciones sobre los pormenores de la
ruta a implementar , esto es mapa de la ruta paraderos , puntos de recarga,

horario, modo de uso de la tarjeta y normas del sistema.

De igual manera se crea estrategia de divulgacion en medios de
comunicacion y redes sociales desplegando la misma informacién para

usuarios.

Desde las estaciones y portal los cultores del programa Transcaribe
Soy Yo realizan la divulgacion persona a persona sobre a ruta o cambios en

las paradas.

Todas las estrategias son recepcionadas de manera muy positiva pero
la que maés es efectiva son los tres dias pedagdgicos de las rutas donde las

apersonas estan en contacto permanente con el personal guia del sistema.



59

Para las contingencias se siguen los diferentes protocolos de la
operacidn los cuales son activados desde el centro de control de TransCaribe.
Alli se establecen la cadena de llamadas a las entidades que deben actuar para

el mejor desenlace de la congestion o del evento.

La gestion Social cuenta como ya lo hemos manifestado previamente
con un equipo de gestidn social que se articula a las diferentes secretarias del
Distrito para efectos de realizar distintos acercamiento ante la ciudadania y

usuarios.

Transcaribe Transformando Vidas es un Comité interinstitucional que
se reline una vez por mes y se encarga de alinear esfuerzos para mantener
fresca la informacion del Sistema y de manera permanente la pedagogia es
realizada en conjunto con los Cultores del programa Transcaribe Soy Yo de la
Escuela de Gobierno quienes acttan bajo supervision del ente gestor y sus

gestion social y servicio al usuario.

SECRETARIA DE PLANEACION Y ADMINISTRACION -
CURITIBA, BRASIL:

La informacion a los usuarios es informadas a través de aplicaciones;
grabaciones en los autobuses; PMV y comunicacién visual en las estaciones,
y aun pueden ser complementadas por los cobradores de las estaciones que,

por su funcidn, tienen pleno conocimiento del sistema.
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Actualmente el sistema de transporte publico urbano de Curitiba
cuenta con 329 estaciones de tubo y 21 terminales de integracion. En cuanto

a las invasiones, en general el pueblo es educado y respetuoso.

Desafortunadamente ocurren situaciones puntuales de hinchas de
fatbol o en estaciones cercanas escuelas con fuerte movimiento estudiantil. En
estas situaciones, necesitamos medidas reactivas con la fiscalizacion, guardia
municipal, operadores o hasta intervenciones en la estacion con bloqueos
fisicos. Espafiol en general, la simple presencia de un agente fiscalizador

debidamente uniformizado evita inconvenientes para el Sistema.

TRANSANTIAGO - SANTIAGO DE CHILE:

La Gerencia de Usuarios es responsable del desarrollo de la
inteligencia de negocios, informacion a usuarios, el mejoramiento y
mantencién de los sistemas de informacion y canales de comunicacion,

ademas de cumplir roles de educacién y difusion, informacion disponible en

www.dtpm.cl

La gerencia de Usuarios dispone de ejecutivos de informacién para
informar y orientar al usuario en los siguientes casos: desvios por grandes
obras (construccion de corredores, Plan Centro y la remodelacion Explanada

Estacion Central, entre otros), cambios en el Plan Operacional (modificacion


http://www.dtpm.cl/
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y extension de recorridos, nuevos recorridos, cambios de paradas, y otros) e
inicio de operacion de MetroTren Nos, entre otros. En estas ocasiones,
efectivamente los ejecutivos de informacidn se ubican en estaciones de Metro
y paraderos de buses, entre otros lugares, los cuales se determinan segun la

camparfia informativa.

La cantidad de ejecutivos de informacion que se disponen para las
tareas anteriormente indicadas varia segun la necesidad de cada campafa

informativa.

Los ejecutivos de informacion deben ser personas con al menos
ensefianza media completa que tenga habilidades para trabajar en equipo,
orientacion al cliente (interno y externo), aprendizaje continuo, buena
comunicacion y servicio al cliente. Asimismo, deben tener conocimiento en:
normas y procedimientos del transporte publico, recorridos de buses del
transporte publico, procedimiento y procedimientos basicos de planificacion

de viajes en transporte publico.

Mediante la disposicion de ejecutivos de informacion en terreno,
piezas graficas impresas que se entregan a los usuarios, pagina web de

Transantiago y RRSS de Transantiago.

En algunos casos, segun el nivel de influencia que tiene cada

modificacion operacional, se realizan estudios de impacto, los cuales buscan
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conocer de qué manera afecta la modificacion en la percepcion del usuario
sobre diferentes variables, entre estas la manera en la que se informan los

cambios.

Cuando se presentan contingencias, se informa mediante monitores de
informacidn en terreno y se atienden consultas por RRSS de Transantiago.
Ademas, las autoridades que correspondan realizan contactos telefénicos con
casi todos los medios de comunicacion que transmiten durante los periodos
donde se generan las crisis y explican los planes de contingencia y los hechos

que han ocurrido, siempre y cuando tengamos la informacién total de esto.

La Gerencia de Usuario realiza los team educativos que son
actividades de informacidn y educacion sobre diversos temas relacionados al
transporte publico lideradas por un equipo de ejecutivos de informacion

(monitores) que se realizan en colegios de la ciudad de Santiago.

Desde abril de este afio se esta realizando esta actividad a nifios entre
5to y 8vo basico de colegios municipales y subvencionados. Los temas que se
tratan en el marco de esta iniciativa son: la TNE y su correcto uso, evasion y
buenas préacticas en el transporte publico. Como soporte interactivo, esta
actividad cuenta con una trivia con preguntas relacionadas a los temas
indicados anteriormente, la cual se despliega mediante una pantalla touch. Los

nifios pasan adelante y al responder correctamente ganan un premio
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(merchandising). Hasta el momento el team educativo ha estado presente en
las comunas de: Quinta Normal, El Bosque, Recoleta, La Cisterna,
Huechuraba y Conchali. El objetivo es llegar a un total de 60 colegios hasta
fin En el afio 2015 se realizo esta actividad en 80 colegios de las comunas de:
San Joaquin, Renca, Huechuraba, Recoleta, Santiago, La Cisterna, San
Ramon, La Reina, Macul, La Florida, Lo Espejo, Maipd, Conchali, Nufioa
Estacion Central, EI Bosque, Independencia, Lo Prado, Quilicura y San

Bernardo.

En la ocasion se informo y educd sobre el correcto uso de la Tarjeta
Nacional Estudiantil (TNE) a 15.166 estudiantes de 5to a 8vo basico. Como
soporte interactivo, esta actividad contd con una trivia con preguntas

desplegadas mediante la pantalla touch.

En 2016, se realizo el team educativo informando y educando sobre
las vias preferenciales para transporte pablico (Vias Exclusivas y Pistas Sélo
Bus) en 35 colegios de las comunas de: Conchali, Santiago, EI Bosque,
Independencia, Quilicura, Quinta Normal, San Bernardo, Recoleta y La

Cisterna, abarcando un total de 2.963 alumnos de 5to a 8vo basico.

En esta ocasidn, como soporte interactivo se desarroll6 un juego que
los nifios podian descargar como una APP para teléfonos Android. Este juego

se llamaba Invaders y los nifios también lo jugaban como parte de la actividad
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en los colegios mediante una pantalla touch. Quienes sumaban mas puntos

ganaban un premio (merchandising) de afio.

Recomendaciones

Para lograr un real mejoramiento del esquema de Atencidén al Usuario
y una formulacion efectiva de Politicas publicas en ese sentido para mejorar
la experiencia de viaje de los usuarios en el Sistema Integrado de Transporte

Publico de Bogota se sugiere realizar las siguientes modificaciones:

Estructura

Modifiquese la estructura organizacional de TRANSMILENIO S.A.
creando la Direccion Técnica de Atencidn al Usuario y Cultura Ciudadana
quien asumird las funciones que en este tema tenia asignada una de las
Subgerencias de la entidad que pasara a llamarse Subgerencia de

Comunicaciones y Relaciones Externas, quedando de la siguiente manera:
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| JUNTADIRECTVA ALTA GERENCIA
. Oficina de Contral Interno ‘ EI
Oficina Asesora de Planeacion EI
. Direccion Administrativa
Direccion de TIC'S E|

Subgerencia de Subgerencia de
Comunicaciones y Desarrollo de Subgerencia Juridica
Gestidn Social Negocios

Subgerencia Subgerencia Técnica

Econdémica y de Servicios

Direccién Técnica de
Atencién Al Usuario y
Cultura Ciudadana

I

[

llustracion 4. Propuesta Estructura Organizacional TRANSMILENIO S.A.

Funciones Subgerencia de Comunicaciones y Gestion Social:

1. Dirigir la formulacion de la politica de comunicaciones y orientar la

estrategia para su ejecucion

2. Orientar las estrategias de Gestién Social y comunicacion en lo referente
al Sistema, en concordancia con las politicas distritales y con los

lineamientos de la Secretaria Distrital de Movilidad
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Dirigir y disefiar la planeacion y el desarrollo de estrategias de
comunicacion interna y externa, asi como de medios y programas de
divulgacion y promocion para difundir la mision, objeto, estrategias,

programas y proyectos de la Empresa y del Sistema.
Revisar y establecer las acciones de mejora del Sistema Integrado de

Recaudo, Control e Informacion y Servicio al Usuario — SIRCI- en lo
concerniente al Subsistema de informacion y Servicio al Usuario,
implementando estrategias de comunicacion a los usuarios actuales y

potenciales del Sistema.

Disefiar y orientar las acciones conjuntas con los operadores de los
sistemas de transporte publico a cargo de la empresa y con el
concesionario del Sistema Integrado de Recaudo, Control e Informaciony
Servicio al Usuario —SIRCI-, en lo concerniente al Subsistema de

Informacion y Servicio al Usuario.

Gestionar la aplicacion de las encuestas de niveles de satisfaccion del
usuario, analizar los resultados obtenidos y presentarlos a la Alta Gerencia

de la Empresa.
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Funciones Direccion Técnica de Atencion al Usuario y Cultura Ciudadana:

1. Dirigir la formulacion de la politica de Atencion al Usuario y Cultura

Ciudadana, ademas orientar la estrategia para su ejecucion

2. Orientar las estrategias de atencion al usuario y Cultura Ciudadana en
lo referente al Sistema, en concordancia con las politicas distritales y con los
lineamientos de la Secretaria Distrital de Movilidad, y que permitan mitigar la

evasion de pago en el Sistema.

3. Dirigir y disefiar la planeacién y el desarrollo de estrategias de
comunicacion a través del equipo de Atencion al Usuario en Via, asi como de
capacitacion y promocion para difundir la mision, objeto, estrategias,

programas y proyectos de la Empresa y del Sistema.

4.  Divulgar las modificaciones que se realicen sobre la operacion en los

Sistemas de transporte a cargo de la Empresa.

5. Revisar y establecer las acciones de mejora del Sistema Integrado de
Recaudo, Control e Informacion y Servicio al Usuario — SIRCI- en lo
concerniente al Subsistema de informacion y Servicio al Usuario,
implementando estrategias de acompafiamiento y capacitacion a los usuarios

actuales y potenciales del Sistema.

6.  Gerenciar el Sistema de Quejas y Reclamos de la Empresa en lo

relativo a la prestacion del servicio en los sistemas de transporte publico a cargo
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de la Empresa y al Sistema Integrado de Recaudo, Control e Informacion y

Servicio al Usuario — SIRCI-.

7. Dirigir las acciones necesarias para dar respuesta oportuna a los
derechos de peticion, consultas y solicitudes de informacion de los ciudadanos,

en los términos de ley.

8.  Disefar estrategias y dirigir las acciones de divulgacion, Cultura
Ciudadana, educacién y capacitacion, para armonizar los comportamientos de

los usuarios con los objetivos y principios de integracion del Sistema.

9.  Disefiar y orientar las acciones conjuntas con los operadores de los
sistemas de transporte publico a cargo de la empresa y con el concesionario del
Sistema Integrado de Recaudo, Control e Informacion y Servicio al Usuario —

SIRCI-, en lo concerniente al Subsistema de Informacion y Servicio al Usuario.

10. Gestionar y responder los requerimientos de la ciudadania en lo
pertinente a los sistemas de transporte publico a cargo de la Empresa en las

zonas de operacion.



69

Direccion Técnica de

Atencion al Usuario en
Via y Cultura Ciudadana

(1) Director Técnico

Profesional Especializado
de Coordinacion Técnico
QOperativa

(1) Profesional Esp. 6

Profesional Especializado de
Atencion al Usuario en Via

(1) Profesional Esp. 6

Profesional Atencion al
Usuario en Via

(1) Profesional Univ. 3

Profesional Especializado
de Cultura Ciudadana

(1) Profesional Esp. 6

Profesional Cultura
Ciudadana

(1) Profesional Univ. 2

Técnico Enlace Técnico Operativo

(4) Técnico Op. 2 (42) Técnico op. 1

Auxiliar Operativo de

Atencion al Usuario en
Via

(30) Auxiliar Op. 2

Profesional Especializada
de Servicio al Ciudadano

(1) Profesional Esp. 6

Técnico de Servicio al
Ciudadano

(3) Técnico Adm. 2

llustracion 5. Estructura Direccidn Técnica de Atencion al Usuario y Cultura Ciudadana

Tal y como se evidencia en la propuesta anterior, implementar
la estructura organizacional adecuada permite que una dependencia

exclusiva y mas eficiente pueda plantear las politicas publicas
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requeridas para mejorar la atencion al usuario y cultura ciudadana en
el Sistema de transporte publico, es decir, hay un doliente dedicado
solo a ese tema y con las estrategias adecuadas podra implementarse
en via un modelo de atencidon a bajo costo de recurso humano que es

lo que incrementa el gasto en un proyecto de este tipo.

Conclusiones

e Se pudo evidenciar que la falta de politicas publicas para el modelo
de atencion al usuario en el Sistema de Transporte ocasiona
diferentes inconvenientes en diferentes niveles: internos de la
organizacion, operacionales y externos.

e Con la adecuada implementacion del modelo permite mitigar la
evasion de pago en el Sistema Integrado de Transporte Publico —
SITP, especialmente en el componente troncal.

e Permite generar un mayor sentido de pertenencia por parte de los
usuarios del Sistema de Transporte.

e Se pueden realizar campafias de Cultura Ciudadana y Sostenerlas
en el tiempo sobre todo en los sitios de mayor trafico de usuarios.

e Se dignifica el empleo de quienes realizan sus actividades de

Atencion al Usuario en el Sistema.
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e Baja la rotacion de personal lo que implica que la capacitacion y
experiencia de los mas destacados se mantengan al servicio del
Sistema.

e Se mejora la calidad del servicio teniendo siempre personal
calificado y enfocado solo en temas de Atencion al Usuario y Cultura
Ciudadana.

e TRANSMILENIO S.A. como primer empresa a nivel internacional
en implementar un esquema de atencion al usuario para un Sistema
Integrado De Transporte Publico, es decir, puede ser un modelo a
seguir en este sentido ya que se humanizaria el servicio y no se
pensaria solo en la operacion tal y como se hace actualmente.

e Se pueden implementar campafias de Cultura Ciudadana mas

efectivas, duraderas y de mayor impacto.
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