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En este proyecto se hace un recorrido por la trayectoria, logros, desafios y metas
de TRANSMILENIO S.A., la empresa de transporte publico masivo de pasajeros de
Bogota, que ha marcado un hito en la historia del transporte en Colombia y a nivel

mundial.

La Empresa de Transporte del Tercer Milenio le apuesta a la implementaciéon de
un Sistema Integrado de Transporte Publico (SITP) en la capital, con sostenibilidad
financiera y ambiental, que le permita brindar un servicio con estandares de dignidad,

calidad y comodidad.

Actualmente, la organizacion le apuesta a la ejecucion de 40 proyectos
estratégicos que requieren la cohesidn de sus equipos interdisciplinarios. La
investigacion realizada, basada en la aplicacion de instrumentos de medicion,
entrevistas y consulta documental, hallé debilidades en algunas competencias laborales
como: liderazgo, cooperacion entre dependencias y trabajo en equipo, las cuales

pueden incidir en la adecuada gestién de estos proyectos.

El equipo consultor ve una oportunidad de intervencion eficaz para mejorar la
articulacion de los equipos a través de la comunicacion estratégica, planteando tacticas
que fortalezcan la conversacion en la organizacién, para crear vinculos relacionales
entre los colaboradores que fomenten la cooperacion y el trabajo articulado entre las

dependencias.

Palabras clave: Conversacién en las Organizaciones, Pensamiento estratégico y

cohesion de los equipos.
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Abstract

This project will be a route through trajectory, achievements, challenges and
goals of TRANSMILENIO S.A., the mass public transportation company of Bogota, that

has marked a milestone in the history of transportation from Colombia and the world.

The Third Millenia Transportation company bets for the implementation of a
Public Transport Integrated System (SITP By its acronym in spanish), with financial and
environmental sustainability, that allows to deliver a service with dignity, quality and

contort standards.

Actually, the organization bets on the execution of 40 strategic projects that
require the cohesion of their interdisciplinary teams. The research carried out, based on
the application of measurement instruments, interviews and documentary queries, found

weaknesses in some labor competencies like:

Leadership, cooperation between dependencies and teamwork, which can

influence in the correct management of this projects.

The consultant team sees an opportunity of effective intervention to improve the
team articulation through strategic communication, proposing tactics that strengthen the
conversation inside the organization, in order to create relational bonds between

colleagues that promote cooperation and articulated work between dependencies.

Key words: Conversation between organizations, strategic thinking and team cohesion.
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1. Descripcion de la organizacion

1.1 Historia

La Empresa de Transporte del Tercer Milenio TRANSMILENIO S.A. es una
entidad descentralizada del orden distrital, sin animo de lucro, creada por el Acuerdo 004
de 1999 del Concejo de Bogota, dotada de personeria juridica, autonomia administrativa

y patrimonio independiente con aportes de entidades publicas distritales.

Su misién como Ente Gestor es la organizacion y planeacion del servicio de
transporte publico urbano de pasajeros en sus diferentes modalidades en el Distrito

Capital y su area de influencia, con estandares de calidad, dignidad y comodidad.

El 18 de diciembre de 2000, entré en operacion el Sistema con 14 buses
articulados circulando entre las calles ochenta y sexta por la troncal de la Caracas.
Posteriormente, entre los afios 2001 y 2002 se entregaron las troncales: Autonorte, Calle

80, Caracas y Eje Ambiental, que corresponden a la Fase | del Sistema.

En el afio 2003 comenzo la Fase Il, en la cual se integraron las nuevas troncales
Calle 13 y Avenida de las Américas, y hasta el 2005 finalizé esta fase con la entrada en
operacion de la troncal NQS (Norte, Quito, Sur). Para el aio 2012 inici6 la Fase Il que
contemplo la estructuracion del nuevo Sistema Integrado de Transporte Publico de
Bogota (SITP) y entraron a operar los buses biarticulados y padrones duales. De igual

manera comenzaron a operar las troncales Calle 26 y la carrera décima.

A raiz de la entrada en operacion del Sistema Integrado de Transporte Publico la
ciudad se dividié en 13 zonas operacionales y una zona neutra que permitidé organizar un
servicio de transporte a nivel zonal que se integré con el servicio troncal existente,

brindando mayores beneficios a los usuarios de la ciudad.

En el 2013 comenzé la operacion del componente troncal en el municipio de

Soacha. Adicionalmente, las dificultades econdmicas de algunos concesionarios, que no
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pudieron prestar el servicio en ciertas zonas de la ciudad, desencadend el surgimiento
del SITP Provisional, brindando permisos especiales de operacién a empresas del

anterior transporte publico colectivo.

La Fase IV se desarrolld entre los afios 2016 a 2019. En esta etapa se llevaron a
cabo los procesos de licitacidon y adquisicién de nuevos buses troncales, para renovar el
parque automotor que se adquirié en las Fases | y Il, los cuales habian cumplido su vida
util. En el afo 2018 se comenzé a operar TransMiCable, el primer cable aéreo de la

ciudad ubicado en la localidad de Ciudad Bolivar.

Entre los afios 2019 y 2020 inici6 la actual Fase V, que consiste en la
organizacién de Unidades Funcionales (UFO) que son zonas con un patio y flota definida
por un operador. Este proceso incluyo la adquisicién de 3300 buses con tecnologias

Euro’ V'Y VI con cero y bajas emisiones.

TRANSMILENIO S.A le hace una apuesta al ascenso tecnolégico, por ello, en la
operacion del componente zonal en el 2020 entregd 120 buses 100% eléctricos. En
enero de 2012 se adjudicaron otros 596 buses eléctricos. En total, para el afo 2022 se
planea poner al servicio de los usuarios 1485 buses, convirtiéndose asi en la segunda

ciudad del mundo con mayor flota de buses eléctricos después de China.

Actualmente, el Sistema cuenta con 142 estaciones (incluidas las de
TransMiCable), 9 portales, 11 patios y 22 Bici Estaciones, con 6.059 cupos seguros,
comodos y de facil acceso. Actualmente, la flota del Sistema esta compuesta por 2.350
buses en el componente troncal, y en el componente zonal y de alimentacion
aproximadamente 8.650 buses. Se espera contar con 9.000 buses zonales para abril de

2022.

1 Euro: Los sistemas Euro son la tecnologia capaz de atrapar sustancias toxicas y disminuir las cantidades
de emisiones contaminantes para el entorno.
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1.2 Nivel Estratégico

En el afio 2019, bajo la gerencia de Maria Consuelo Araujo, la empresa efectua
una actualizacion de su plataforma estratégica para alinearse a los procesos de
reingenieria que se estaban dando en el Sistema Integrado de Transporte. Con el
acompafiamiento de una empresa consultora, se generaron mesas de trabajo con las
dependencias y el equipo directivo, donde se realizaron ajustes en el tema férreo y se
impulso la intermodalidad. Asi nace el acuerdo 007 de 2019 con los nuevos

planteamientos de mision, vision, objetivos estratégicos y propésito superior.
Misién

Gestionar el desarrollo del Sistema Integrado de Transporte Publico en Bogota,
en el marco del Plan Maestro de Movilidad, con estandares de calidad, dignidad y
comodidad, con criterios de intermodalidad, con sostenibilidad financiera y ambiental,
con una orientacion hacia el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios y

procurando la integracion de la ciudad con la Region.
Vision

En el 2023, el Sistema Integrado de Transporte Publico gestionado por
TRANSMILENIO S.A. tendra cobertura en toda la ciudad. La sostenibilidad operacional,
financiera y ambiental de este Sistema estara asegurada mediante politicas publicas
Distritales y Nacionales de movilidad y fuentes de financiamiento determinadas por las

autoridades competentes.

TRANSMILENIO S.A. buscara soluciones eficientes e intermodales de movilidad
en el Sistema Integrado de Transporte Publico que propendan por una ciudad
sostenible. Asi mismo, TRANSMILENIO S.A. contara con un modelo integrado de

planeacion y gestién orientado al mejoramiento continuo de la experiencia de viaje de los
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usuarios. De esta manera, TRANSMILENIO S.A. seguira siendo una empresa de

obligada referencia nacional e internacional.
Propésito superior

En el 2036, todo habitante de Bogota podra acceder, a menos de 1 kildbmetro de
distancia de donde se encuentre, al Sistema Integrado de Transporte Publico Masivo

bajo estandares de calidad, dignidad y comodidad.

1.3 Mapa de procesos

TRANSMILENIO S.A. cuenta con un fundamental elemento de planificacion que
trabaja en coherencia con las funciones asignadas y el cumplimiento de procesos
internos y externos, enfocados en las necesidades y expectativas de los usuarios del

Sistema Integrado de Transporte Publico masivo intermodal y sus partes interesadas.

Para dar alcance a esta planificacion, la entidad trabaja a través de un mapa de
procesos direccionado, descrito en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG),
que incluye planear (procesos estratégicos), supervisar (procesos misionales), apoyar
(procesos de apoyo), controlar y evaluar (procesos de evaluacion y control) los procesos

para su continuo mejoramiento.
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Mapa de procesos de
TRANSMILENIO S.A.

Procesos Estrate'gicns

Desarrollo Estratégico Gestion de TIC Gestion Grupos de Interés Gestion de Mercadeo

Procesos Mnsmnales

' - 3=
e Supervision y(ontrol Monitoreo Integral =
Planeacién del SITP de la Operacion del SITP ala Operacién del SITP
“ ADMINISTRACION DE CONCESIONES A—

Procesos de Apoyo WA

] \ \ \
Gestion de Gestidn de Informacion Gestion de Adquisicion de Gestién Juridica Gestion Econdmica
Talento Humano 8 Financiera y Contable M Servicios Logisticos  Bienesy Servicios de los Agentes del Sistema

Procesos de Evaluacion y Control

Evaluacion y Mejoramiento de la Gestion Gestion de Asuntos Disciplinarios

ILUSTRACION 1: MAPA DE PROCESOS DE TRANSMILENIO S.A.

1.4 Analisis financiero
La ejecucién presupuestal es el proceso mediante el cual se recauda los
ingresos, se adquieren los compromisos y se ordenan los gastos, cumpliendo con los

requisitos sefialados en las disposiciones legales vigentes.

De acuerdo con los Informes de Gestion generados por TRANSMILENIO S.A. de
la vigencia 2016 - 2019 Plan de Desarrollo Distrital “Bogota Mejor Para Todos” y la
vigencia 2020 — 2023 Plan de Desarrollo Distrital “Un nuevo contrato social y ambiental
para la Bogota del siglo XXI” (periodo 2020), en el marco de las metas de inversion, la
entidad gestiond y planifico los recursos asignados, obteniendo altos porcentajes en la

ejecucion presupuestal conforme a lo programado en cada una de las vigencias.
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Plan de Desarrollo Distrital “Bogota Mejor Para Todos” (2016 — 2019)

En el segundo semestre de 2020, culmind la vigencia del Plan de Desarrollo
Distrital 2016 — 2019, donde se puede evaluar el cumplimiento de TRANSMILENIO S.A.
en relacion con la ejecucion presupuestal de las metas propuestas durante este

cuatrienio.

De acuerdo con el Informe de Gestion del afio 2019 (TRANSMILENIO S.A.,
2020,), se evidencia que el 27% de las metas fueron realizadas al 100%, el 13% tienen
un avance de mas del 90%, el 53% tiene un cumplimiento entre el 51% y el 89% y solo
un 7% de las metas se encuentra por debajo del 50% de ejecucion, lo que refleja un
buen desempefio en el cumplimiento de los objetivos propuestos en el marco del Plan de

Desarrollo por parte de la organizacion.

En cuanto al presupuesto programado, versus el presupuesto ejecutado en este
cuatrienio, el plan de desarrollo tuvo una inversion programada de $7.795.695.000.000 y
el valor ejecutado fue de $4.058.876.000.000, esto quiere decir que la ejecucion fue del

52%.

Es importante destacar que, el valor ejecutado esta contemplado a corte del 31
de diciembre de 2019, y de acuerdo con los lineamientos de los Plan de Desarrollo, su

terminacion se dio hasta junio de 2020.

Plan de Desarrollo Distrital “Un nuevo contrato social y ambiental para la

Bogota del siglo XXI”” 2020 — 2023 (periodo 2020)

Con el inicio de un nuevo periodo de gobierno en la Alcaldia Mayor de Bogota,

comenzo un nuevo Plan de Desarrollo que le apuesta al sector de movilidad como un eje
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fundamental para mejorar la calidad de vida de sus habitantes. En este sentido,

TRANSMILENIO S.A. cuenta con 7 proyectos de inversion para este cuatrienio.

De acuerdo con la gestién de la organizacion reportada en el Informe de Gestion
del afio 2020 (TRANSMILENIO S.A., 2021), el cumplimiento de la entidad frente a los
proyectos tuvo un porcentaje de cumplimiento cercano al 95%, con una inversioén
programada por un valor de $1.782.129.000.000 y un valor ejecutado de

$1.491.134.000.000., alcanzando la ejecucién del 84% de su presupuesto.

1.4.1 Financiacion del Sistema Integrado de Transporte Publico

La financiacion de la operacién del Sistema se encuentra diferenciada de los
rubros destinados a los proyectos de inversion de la entidad. Asi es como esta se
constituye de un patrimonio auténomo con los recursos monetarios que provienen del
recaudo de pasajes y la financiaciéon de la Alcaldia Mayor de Bogot4, a través de la
Secretaria de Hacienda. Los recursos obtenidos son destinados al pago de los agentes

del Sistema y el pago a beneficiarios del patrimonio.

La administracion de estos recursos no la hace directamente TRANSMILENIO
S.A,, sino que se efectua a través de una fiduciaria, escogida por concurso publico cada
cierto tiempo, que se encarga de gestionarlos de forma transparente. Actualmente la
fiduciaria que gand el ultimo concurso de licitacion (2020) fue la Fiduciaria Popular S.A.,
quien tendra el Encargo Fiduciario con el alcance de administrar los recursos
fideicomitidos, ser fuente de pago y pago de las obligaciones definidas. Su vigencia de

operatividad sera hasta el 31 de diciembre de 2038.

En la siguiente infografia se visualiza el porcentaje de distribucion de los recursos

que le corresponde a cada beneficiario:
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£C0Mo FUNCIONA EL MANEJO DE 10§
( RECURSOS DEL SISTEMA TRANSMiLENi0? ——
A

Eldinero recaudado es el fondo principal
de pagos a los diferentes agentes que

(¢]
Voz en off: - 3 7 ’09 0 componen el Sistema......

Se constituye un patrimonio auténomo donde van todos los

dminis L . - -
it W rctmenteaJa ko Tl on ZQUE AGENGIAS CONFORMAN EL SiSTEMA
administrados por una Fiduciaria.... l msm D[ m ANS' ‘RTE TRA HSHi[ [N i o?

‘} . . L]

Fiduciaria:

.

Encargada de administrar M
Voz en off: - = = log recursog recaudados
Los recursos entran a traves de recaudo * Se se 1a fiduclart
por validaciones, es decir el pago de los P fﬁfﬂrfmz Ca‘;’: 1.(51;51(& u’ﬁzﬁs;wursn
usuarios cuando pasan por el torniquete. -

También entran recursos del Distrito....

Recaudo por
Validacién

Sonidode
reglstiadora

SHD Operadores

Secretaria de

b j @; Zl°17
Entidad ™
TransMilenio @ %
Es la encargada de gestionar

v administrar la operacién

del Sistema. \/

Después de 17 afios la fase 1y 2
estan en punto de equilibrio, se
duperd la espectativa. en el zo17
tenemos xxwx pasajeros x....

en operacién

Voz en off
Tarifa x kilometros en operacion l

Remuneracién de
log costios totales, G$D
inversion y otros. EBH=—4

La fage 7 estd en proceso
de crecimiento y organi-
zacidn atn no alcanzado
su punto de equilibric,

14

Entidad TransMilenio: Es |a entidad que
se encarga de gestionar y administrar la
operacion del Sistema.

Distrito SHD (Secretaria de Hacienda
Distrital): Es la entidad (PRIVADA?,

Recaudo Bogotéd: Es la entidad (PRIVADA?,
PUBLICA?, SIN ANIMO DE LUCRO?...)que se
encarga de recoger el dinero de ingreso de
los usuarios.

Concesionarios y operadores: Es la entidad
(PRIVADA?, PUBLICA?, SIN ANIMO DE
LUCRO?...) que se encargan de proporcionar
los vehiculos y conductores

Fiduciaria: Es la entidad que garantizar la
transparencia del manejo de los recursos.
ésta fiducia se escoje por concurso y cada
cierto tiempo se cambia.

Concesionario de recaudo
(Recaudo Bogota SAS)

0 11 Se abris una Jicitacién pablica para
contratar.....Esta entidad ge encarga
de

ILUSTRACION 2: INFOGRAFIA DEL FINANCIAMIENTO DE LA OPERACION DEL SITP. FUENTE: TRANSMILENIO S.A.

Es asi como a TRANSMILENIO S.A. de los recursos del financiamiento de la

operacion del Sistema solo le corresponde el 4.57%.
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1.5 Proyectos Estratégicos

La organizacion trabaja actualmente en el desarrollo de 40 proyectos
estratégicos, priorizando 13 de ellos, los cuales estan orientados a la innovacion,
apertura de datos, renovacion de la flota, implementacion de rutas, desarrollos de
proyectos urbanisticos y la puesta en marcha de nuevas tecnologias ambientalmente

sostenibles en el transporte.

A continuacién, se presenta el listado de los proyectos, destacando en amarillo

los priorizados y su avance de ejecucién a corte de abril de 2021.

Avance Proyectos Estratégicos TRANSMILENIO S.A.

Foypeas | e

Apadrinamiento de estaciones 96%
Aprovechamiento de datos 75%
Captura de valor 55,6%
Desmonte del SITP Provisional 86%
Chatarrizacion del SITP Provisional 78%
Evasion 13%
Implementacién 34%
Rutas perfectas 58%
Troncales Alimentadoras AK 68 y Av. Cali 35%
Operador Piblico 100%

ILUSTRACION 3: AVANCE DE PROYECTOS ESTRATEGICOS. FUENTE: TRANSMILENIO S.A.

1.6 Estructura organizacional y del talento humano
Durante el ano 2017, la Junta Directiva de la Empresa de Transporte del Tercer
Milenio TRANSMILENIO S.A., bajo el Acuerdo 07 de 2017, realiza la modificacién de la

estructura organizacional de la entidad y las funciones de sus dependencias,
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articulandose en tres ambitos de gestion: Alta Gerencia, Gerencia de la Integracion y

Direccion y Control de la Operacion.
Con base en estos tres ambitos las dependencias quedan distribuidas asi:

Alta Gerencia

Junta Directiva

Gerencia General

Oficina de Control Interno

Oficina Asesora de Planeacion

Subgerencia General

Direccion Corporativa

Direccion de Tecnologia de la Informacion y Telecomunicaciones

Gerencia de la Integracion:

Subgerencia Econémica

Subgerencia Técnica y de Servicios

Subgerencia Juridica

Subgerencia de Desarrollo de Negocios

Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones

Direccién y Control de la Operacién

e Direccion Técnica de Buses

e Direccion Técnica de BRT

e Direccion Técnica de Modos Alternativos y Equipamiento Complementario
e Direccion Técnica de Seguridad

Talento Humano

De acuerdo con la informacion reportada en el Sistema de Informacion Distrital
del Empleo y la Administracion Publica (SIDEAP a corte de mayo 2021)),

TRANSMILENIO S.A. cuenta con 881 colaboradores definidos en los siguientes perfiles:
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e Empleados Publicos de Libre Nombramiento y Remocién?: 19
e Trabajadores Oficiales:® 362
e Contratistas*: 500

Teniendo en cuenta este levantamiento de informacion, se realizé un mapeo de
actores para identificar los roles dentro de la organizacién, cantidad por género, edades,
nivel educativo y rango salarial entre los colaboradores de los perfiles Trabajadores

oficiales y Empleados publicos, como se muestra a continuacion:

2 Empleados de Libre Nombramiento y Remocidn: servidores publicos con vinculacién, permanencia y
retiro de sus cargos que depende de la voluntad del empleador.

3 Trabajadores Oficiales: servidores pUblicos con vinculacién a través de concurso de méritos.

4 Contratistas: colaboradores con contrato de prestacion de servicios.
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8 ® Empleados publicos de libre nombramiento y

@%m\ remocion
Total: 19

Gerencia General

Individuos:1  Edad: 37 aflos  Género: masculino
Ingresos: $25.559.948 COP

Educacién: Maestria

Subgerencia General
Individuos:1  Edad: 40 aflos Género: masculino
Ingresos: $21.818.624 COP

Educacion: Maestria

Subgerentes de dependencia

Individuos:5  Edad* 43 aflos  Género: 2 masculinos y 3 femeninos
Ingresos: $19.428.055 COP

Educacion: 3 con Maestria y 2 con especializacion

Jefes de oficina

Individuos: 2 Edad*: 46 afios Género: 1 masculino y 1 femenino
Ingresos: $16.460.906 COP

Educacion: 1 con Maestria y 1 con especializacion

Asesor grado 2
Individuos: 1 Edad: 37 afios Género: masculino

Ingresos: $15.460.906 COP

Educacién: Maestria

Asesorgradol
Individuos: 1 Edad: 35 afios  Género: femenino
Ingresos: $6.683.444 COP

Educacion: Maestria

Secretaria ejecutiva
Individuos:1  Edad: 39 afios  Género: femenino
Ingresos: $2.961.084 COP

Educacioén: Técnico

* Promedio de edad entre los individuos

ILUSTRACION 4: MAPA DE ACTORES: EMPLEADOS PUBLICOS DE LIBRE NOMBRAMIENTO Y REMOCION. FUENTE:
SIDEAP
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S = Trabajadores oficiales
Total: 362

Profesional Especializado grado 6

Individuos: 65 Edad*: 47 anos Geénero: 40 masculinos y 25 femeninos
Ingresos: $8.912.214 COP

Educacion: 16 con maestria, 43 con especializacion y 6 con pregrado

Profesional Especializado grado 5

Individuos: 14 Edad*: 60 afos Género: 8 masculinos y 6 femeninos
Ingresos: $7.5633.963 COP

Educacién: 2 con maestria, 10 con especializacion y 2 con pregrado

Profesional Universitario grado 4

Individuos: 35 Edad*: 47 anos Género: 16 masculinos y 19 femeninos
Ingresos: $6.541.662 COP

Educacion: 3 con maestria, 26 con especializacion y 6 con pregrado

Profesional Universitario grado 3

Individuos: 25 Edad*: 42 afos Género: 10 masculinos y 15 femeninos
Ingresos: §5.778.738 COP

Educacién: 1 con maestria, 20 con especializacion y 4 con pregrado

Técnico Administrativo grado 2
Individuos: 15 Edad*: 44 afios Género: 11 masculinos y 4 femeninos
Ingresos: $3.209.692 COP

Educacién: 10 con especializacion, 2 con pregracdo, 1 con ténico, 1 con media
vocacional y 1con bachillerate.

Técnico de Control grado 2
Individuos: 63 Edad*: 44 afos Género: 44 masculinos y 19 femeninos
Ingresos: §3.209.692 COP

Educacién: 22 con especializacion, 21 con pregrado, 9 con tecndlogo, 7 con
técnico, 2 con media vocacional y 2 con bachillerato.

Técnico Operativo grado 1
Individuos: 100 Edad*: 45 afios Género: 79 masculinos y 21 femeninos
Ingresos: $3.174.904 COP

Educacién: 36 con especializacion, 23 con pregrado, 16 con techdlogo, 10 con
técnico, 9 con media vocacional y 7 con bachillerato.
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Auxiliar Administrativo grado 4

Individuos: 3  Edad*: 48 anos Género: 3 masculinos
Ingresos: $3.014.177 COP

Educacién: 1 con especializacion y 2 con media vocacional.

Secretaria grado 3

Individuos: 8  Edad*: 49 afios Género: 8 femeninos

Ingresos: $2.772.359 COP

Educacidn: 3 con pregrado, 2 con técnico y 3 con media vocacional.

Auxiliar Operativo grado 2

Individuos: 27 Edad*: 36 afos Género: 15 masculinos y 12 femeninos
Ingresos: $2.520.323 COP

Educacién: 2 con especializacién, 3 con pregrado, 14 con tecndélogo, 2 con
técnico, 1con media vocacional y 2 con bachillerato.

Auxiliar Administrativo grado1

Individuos: 5 Edad*: 40 aflos Género: 1 masculino y 4 femeninos
Ingresos: $1.730.997 COP

Educacion: 2 con especializacién y 3 con técnico.

Conductor grado 1

Individuos:2  Edad*: 53 afios Género: 2 masculinos
Ingresos: $1.730.997 COP

Educacidn: 1con técnico y 1 con bachillerato..

* Promedio de edad entre los individuos

ILUSTRACION 5: MAPA DE ACTORES: SERVIDORES PUBLICOS. FUENTE: SIDEAP

De acuerdo con los analisis realizados, en los cargos de empleados publicos
laboran 11 hombres y 8 mujeres y en los cargos de trabajadores oficiales, 133 mujeres
y 229 hombres. También se identificd que existe una brecha salarial entre los cargos

mas altos y los cargos medios.
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El 56,5% de los trabajadores oficiales en cargos técnicos y auxiliares cuentan con

niveles educativos superiores a lo requerido.

Desde agosto de 2020, la entidad viene adelantando convocatorias para cubrir 40

vacantes de trabajadores oficiales, sin embargo, de acuerdo con indagaciones

realizadas en el area de talento humano, estos procesos no se han realizado de manera

regular en los ultimos 7 afos, debido a dificultades por asignacién presupuestal,
disponibilidad de personal de talento humano y desinterés por la complejidad del

desarrollo de estos procesos.

Durante este mismo afo, se presento a la Secretaria de Hacienda Distrital una

solicitud para ampliar la planta de personal en 320 vacantes, sin embargo, debido a

dificultades financieras por la coyuntura de la pandemia por Covid-19, no fue aceptada.

En cuanto a los colaboradores con contrato de prestacion de servicios, en la
organizacion laboran 197 mujeres y 303 hombres. El 83,4% han tenido mas de un
contrato con la entidad. El 80,2% cuenta con un titulo profesional, el 7,6% con nivel de
formacion tecnoldgico, el 3,4% con estudios técnicos profesionales y el 8,8% cuentan
con educacién media (bachiller), estos ultimos desempefian labores que no exigen
ningun tipo de conocimiento especializado. En cuanto a las caracteristicas
socioecondmicas, los rangos salariales varian de acuerdo con el objeto del contrato,

nivel de estudio y experiencia requerida.
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w)
Contratistas L Rangos
Total: 500 Mujeres Hombres salariales

Estudios

profesionales 134 228 $19.244.658 - $1.682.100
Estudios

tecnolégicos 27 31 $8.977.336 - $1.720.002
Estudios

técnicos 12 24 $5.600.000 - $1.800.000
Estudios

BacHITEIGE 24 20 $2744.022- $905.892

ILUSTRACION 6: MAPA DE ACTORES: CONTRATISTAS. FUENTE: SIDEAP

1.7 Valores del Servicio Publico — Codigo de Integridad

El Cddigo de Integridad es una herramienta de cambio cultural que busca
fortalecer el compromiso, el orgullo, la vocacion de servicio y la integridad de las
servidoras y servidores publicos y colaboradores de las entidades del Estado,

convirtiéndose asi en una guia de comportamiento en el servicio publico.

Su construccion fue liderada por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica en el afio 2018 y adoptado por TRANSMILENIO S.A. en el 2019. Con su
implementacién se pretenden transformar habitos y comportamientos cotidianos de
manera pedagdgica y sencilla, para sistematizar el ideal de como deben ser y obrar las

personas que trabajan en las entidades publicas.
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El cddigo de Integridad plantea 5 valores, los cuales fueron adoptados en la

organizacion como los valores del Equipo T:

e Honestidad: actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis
deberes con transparencia, rectitud y siempre favoreciendo el interés general.

e Respeto: reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con
sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier
otra condicion.

e Compromiso: soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y
estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de
las personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando
siempre mejorar su bienestar.

e Diligencia: cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a
mi cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado

e Justicia: actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas,

con equidad, igualdad y sin discriminacion.

Con la implementacion de este Codigo también se adoptd la figura de los
Gestores de Integridad, servidoras y servidores publicos elegidos por voto popular
cada dos afos entre todos los miembros de la organizacion, con la mision de liderar la
sensibilizacién y motivacién para el arraigo de la cultura de Integridad y de servicio en

las practicas diarias dentro de la entidad.

Adicionalmente, el Cédigo se ha articulado al Modelo Integrado de Planeacion y

Gestion — MIPG, y su implementacion se hace a través de la socializacion y apropiacion
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de los valores como politica de integridad, la cual hace parte de la dimension de Gestiéon

del Talento Humano.

Codigo de Integridad TRANSMILENIO S.A.

ESTA CASA
NO ES
CUALQUIER

CASA

Aqui somos queridos los unos con los otros.
Aqui trabajamos para cumplir suenos.
Aqui queremos a nuestra ciudad.

La entendemos.

La consentimos.

La mejoramos.
Aqui nos respetamos.

A veces fallamos.
Lo asumimos.
Nos levantamos y seguimos.

Agui mejoramos.
Aqui nos gusta ayudar.
Aqui nos gusta servir.
Aqui nos gusta crecer.

Aqui estamos orgullosos de nuestra marca.

Aqu[estamos orgullosos de nuestro equipo.
Aqui estamos orgullosos de nuestra casa.

DESDE AQUI MOVEMOS A BOGOTA.

("]
RESPETO I e
-/

ILUSTRACION 7: APARTE DEL CODIGO DE INTEGRIDAD. FUENTE: TRANSMILENIO S.A.
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1.8 Infraestructura de TRANSMILENIO S.A.

La entidad cuenta con una sede administrativa en arrendamiento ubicada en la

Av. El Dorado # 69-76 Torre 1 del complejo de oficinas del Edificio Elemento, ocupando

los pisos 2,4, 5,6y 7, en la ciudad de Bogota D.C.

>

72
ZZ

7 /{‘//‘Zﬂ/y/(" :

Ve //74'7'

ILUSTRACION 8: FOTO EDIFICIO ELEMENTO, AV. EL DORADO # 69-76. FUENTE: PRABYC INGENIEROS

En esta moderna estructura se encuentran ubicados los puestos de trabajo de los

directivos, funcionarios, contratistas y los centros de control de la operacion del Sistema.

ILUSTRACION 9: FOTO CENTRO DE CONTROL OPERACION TRONCAL. FUENTE: TRANSMILENIO S.A.
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ILUSTRACION 10: FOTO OFICINAS SEDE ADMINISTRATIVA. FUENTE: TRANSMILENIO S.A.

2. Metodologia aplicada para el analisis de la organizacién
Para la realizacién de este diagndéstico se usé la técnica de recoleccidén de datos
de las 6 casillas de Weisbord. Este modelo fue disefiado por Marvin Weisbord y esta
basado en la técnica de la esfera del desarrollo organizacional y tiene el objetivo de
visualizar de una manera particular el disefio y la estructura organizacional. Presta
especial atencién a la planificacion y al rol de apoyo en funciones que tienen los

colaboradores.

Diagnéstico las 6 casillas de Weisbord

TABLA 1: DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL 6 DE CASILLAS DE WEISBORD. FUENTE PROPIA

Caja Analisis

Propdsito e La Empresa de Transporte del Tercer
Milenio TRANSMILENIO S.A. es una
entidad publica constituida por acciones,
cuya mision es planear, gestionar y
organizar el transporte publico masivo
de pasajeros en sus diferentes
modalidades en el Distrito Capital y su
area de influencia, con estandares de
calidad, dignidad y comodidad;
enfocado en las necesidades y
expectativas del grupo de usuarios del
Sistema.
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En el 2023, se propone tener cobertura
del Sistema en toda la ciudad, buscando
soluciones eficientes e intermodales de
movilidad que propendan por una
ciudad sostenible.

Su propdsito superior es que en el 2036
todos los ciudadanos de la capital
tengan acceso al Sistema Integrado de
Transporte Publico a menos de 1
kilbmetro de distancia de donde se
encuentren.

La organizacion trabaja actualmente en
el desarrollo de 40 proyectos
estratégicos, priorizando 13 de ellos, los
cuales estan orientados a la innovacion,
apertura de datos, renovacion de la
flota, implementacién de rutas,
desarrollos de proyectos urbanisticos y
puesta en marcha de nuevas
tecnologias ambientalmente sostenibles
en el transporte.

Estructura La entidad se encuentra estructurada en 15
dependencias, las cuales se articulan en 4
procesos:

5 TIC: Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones.

Procesos estratégicos: se planifican y
analizan permanentemente los
resultados de la entidad, lo que permite
determinar la orientacion de esta hacia
el corto, mediano y largo plazo, la
definicion de objetivos, la determinacién
de acciones y recursos para
alcanzarlos.

En este proceso se encuentran las
dependencias: Gerencia General,
Subgerencia General, Subgerencia de
Atencién al Usuario y Comunicaciones,
Subgerencia de Desarrollo de Negocios
y Direccién de TICS.

Procesos Misionales: enmarcan el
conjunto de actividades necesarias para
cumplir con los propdsitos centrales de
la entidad en la planeacion, supervision
y control de la operacion y monitoreo
general del Sistema Integrado de
Transporte Publico.

En este proceso se encuentran las
dependencias: Subgerencia Técnica y
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de Servicios, Direccion Técnica de
Buses, Direcciéon Técnica de BRTS,
Direccion Técnica de Seguridad y
Direccion Técnica de Modos
Alternativos y Equipamiento
Complementario.

e Procesos de Apoyo: se encuentran
incluidas todas las actividades
necesarias para brindar apoyo a la
entidad en materia juridica, financiera,
logistica y de Talento Humano que dan
soporte a la operacion de la empresa.

En este proceso se encuentran las
dependencias: Direccién Corporativa,
Subgerencia Juridica y Subgerencia
Econdmica.

e Procesos de evaluacién y control: se
encuentran orientados
fundamentalmente, hacia el apoyo del
mejoramiento de los procesos y buscan
velar por el cumplimiento de las normas,
tanto a nivel interno como externo,
creando politicas y procedimientos que
fomenten la transparencia y la eficaz
gestion de los procesos.

En este proceso se encuentran las
dependencias: Oficina Asesora de
Planeacion y Oficina de Control Interno.

Relaciones e La organizacién cuenta con unos
protocolos establecidos para la
resolucion de conflictos internos
enmarcados en el Comité de
Convivencia y Conciliacion Laboral, sin
embargo, existe una percepciéon de
acoso en la organizacién que evidencia
una debilidad en la aplicacién de estos
protocolos.

e De acuerdo con los datos obtenidos en
encuesta de Clima Laboral y Calidad de
Vida en el Trabajo 2020 del
Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital (DASCD), los
colaboradores promueven las relaciones
positivas basadas en: trabajo en equipo,
comunicaciones, redes de apoyo,

& BRT: Bus Rapid Transit
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reconocimiento del trabajo de otros y
sentido de pertenencia. Sin embargo,
existe una percepcion media, por parte
de un grupo de contratistas y de
funcionarios con personal a cargo, de
acoso psicologico o fisico (Mobbing”).

e Entemas de manejo de conflictos, de
acuerdo con la encuesta de Clima
Laboral y Calidad de Vida en el Trabajo
del Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital (DASCD), los y las
servidoras publicas y contratistas
perciben un espacio tranquilo en que
pueden solventar cualquier situacion y
no afecta el cumplimiento de sus
funciones y actividades.

e Factores como el aprendizaje continuo y
el trabajo en equipo, de acuerdo con la
encuesta de Medicion de Competencias
y Desempefio 2020, obtuvieron un
puntaje medio, por lo tanto, estas
competencias son susceptibles de
mejora.

Recompensas e Segun los datos arrojados por la
encuesta de Clima Laboral y Calidad de
Vida en el Trabajo del Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital
(DASCD), se percibe que los y las
servidoras publicas y contratistas de la
entidad encuentran que el salario
recibido por sus funciones y actividades
es satisfactorio.

e La organizacion cuenta con un plan de
Bienestar e Incentivos para los
Servidores Publicos, el cual también
beneficia a sus familias y tienen un corto
alcance al grupo de contratistas de la
entidad.

e Se efectua un reconocimiento anual a
las y los servidores publicos por su
desempefio laboral.

e Se realiza reconocimiento en las fechas
especiales como: Dia de la Familia, Dia
del Operador, Dia de la Mujer y del
Hombre, Cierre de Gestion Anual,

7 Mobbing: percepcién sobre sentirse victima de una accién psicoldgica o fisica por parte de alguien del
trabajo, sea jefe, supervisor, subalterno o compafiero.
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Navidad y cumpleafios de los y las
servidoras publicas.

La entidad tiene un nivel directivo con
credibilidad y coherencia entre lo que
dicen y hacen, logrando la articulacién
entre los colaboradores para el logro de
los objetivos estratégicos de la
organizacion.

A nivel directivo el estilo de liderazgo de
es el participativo, caracterizado por
promover el dialogo entre las partes,
teniendo en cuenta las opiniones del
grupo de trabajo.

En algunos equipos se esta
presentando un liderazgo negativo que
puede afectar la consecucion de los
objetivos estratégicos de la
organizacion.

Desde el 2019 se viene implementado
la Escuela de Liderazgo de TMSA |, la
cual cuenta con la participacién de 63
servidores publicos y le apunta al
desarrollo de las competencias de los
lideres de la organizacion.

La organizacion pone a disposiciéon de
los colaboradores plataformas de
comunicacion digitales, bajo
licenciamiento de Microsoft Office, que
permiten gestionar de manera eficiente
las comunicaciones .También cuenta
con una intranet cuyo objetivo es ser un
canal de informacion para la gestiéon de
servicios internos, consulta de datos y
trabajo colaborativo entre las
dependencias.

La entidad cuenta con una plataforma
de gestion documental que permite la
recepcién, organizacion, respuesta y
control de la informacion oficial.

Esta implementado un Sistema de
Gestién de la Seguridad de la
Informacion (SGSI) cuyo fin es el
aseguramiento de la integridad,
disponibilidad y confidencialidad de la
informacion, la cual es uno de los
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activos mas importante de la
organizacion.

e A través de proyectos tecnoldgicos, la
empresa recopila, analiza y organiza la
informacion clave de las actividades
diarias, para la toma de decisiones y
publicacion en portales de datos
abiertos, cumpliendo asi con la Ley de
Transparencia.

2.1 Hallazgos con relacién a la organizacion

TRANSMILENIO S.A es una entidad publica constituida por acciones, que fue
creada con el objetivo de planear, gestionar y organizar el transporte publico masivo de
pasajeros en sus diferentes modalidades, bajo estandares de calidad, dignidad y
comodidad para los habitantes de la ciudad de Bogota y su zona de influencia.
Actualmente trabaja para el logro de un propdsito superior, el cual propone para el afio
2036 que todos los ciudadanos de la capital tengan acceso al Sistema Integrado de

Transporte Publico a menos de 1 kildbmetro de distancia.

Su estructura de trabajo se basa en un mapa de procesos, descrito en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), que se articula en procesos estratégicos,
misionales, apoyo, evaluacion y control, los cuales se desarrollan a través de 15
dependencias, con el fin de planificar, supervisar y controlar la operacién del Sistema

Integrado de Transporte Publico.

En el andlisis de relaciones, la entidad cuenta con un Comité de Convivencia y
Conciliacion Laboral, como parte del proceso de resolucion de conflictos entre los
servidores publicos. De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta de Clima
Laboral y Calidad de Vida en el Trabajo del DASCD, a nivel general se perciben

relaciones positivas entre los colaboradores, sin embargo, algunos factores como el



[~

KD UNIMINUTO 32

— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
i Educacion de calidad al alcance de todos

mobbing y la administracion del tiempo obtuvieron una calificacion de riesgo medio por

parte del grupo de contratistas y grupo de funcionarios con personal a cargo.

La organizacion cuenta con un plan de Bienestar e Incentivos que a lo largo del
ano le brinda a los Servidores publicos y sus familias espacios de encuentro, recreacion
y reconocimiento. En algunas oportunidades las actividades incluyen al grupo de
contratistas, lo cual genera un ambiente de inclusién que propicia un mejor clima laboral.
Igualmente, existe una percepcion satisfactoria de la remuneracion salarial por parte de

los funcionarios y contratistas, de acuerdo con la encuesta de Clima Laboral.

A nivel directivo el estilo de liderazgo es el participativo, caracterizado por
promover el didlogo entre las partes, teniendo en cuenta las opiniones del grupo de
trabajo. Existen espacios como las reuniones de seguimiento de gerencia, con
periodicidad semanal, y los comités de gerencia, con periodicidad mensual, en los
cuales los directivos presentan los avances de sus dependencias y se hacen acuerdos

para el cumplimiento de los compromisos de la entidad.

Sin embargo, se observan situaciones de liderazgo negativo (percibido como

mobbing) en algunos colaboradores, que puede afectar el ambiente laboral.

La escuela de liderazgo de TRANSMILENIO S.A. inicié en diciembre de 2019y
esta conformada por 63 servidores publicos, quienes coordinan o lideran procesos de la
entidad y cuentan con equipos de trabajo. En la escuela se promueve un modelo de
liderazgo basado en: visidn estratégica e innovadora, relaciones interpersonales,
comunicacion, confianza y participacion, ambientes de trabajo agradables, lideres

motivadores, empaticos y respetuosos.
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De acuerdo con las mediciones realizadas existe una oportunidad de mejora en

algunas competencias de los servidores publicos como: trabajo en equipo y liderazgo.

Actualmente la organizacion tiene a su disposicion plataformas de comunicacién
digitales que le permiten gestionar de forma eficiente los servicios y la informacion entre

los colaboradores.

Existen politicas claras de Seguridad de la Informacién, que buscan asegurar la
integridad, disponibilidad y confidencialidad de uno de los activos mas importante que
tiene la entidad. Finalmente, la organizacién se encuentra ejecutando proyectos de
aprovechamiento de datos para la toma de decisiones e implementacion de nuevas

aplicaciones para brindar un mejor servicio a los usuarios del Sistema.

3. Analisis comunicacional

3.1 Estructura de la gestion de la comunicacion en TRANSMILENIO S.A.

La coordinacion integral de las comunicaciones en la organizacion se encuentra
en el proceso Gestion Grupos de Interés liderado por la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones, la cual esta encargada de desarrollar la estrategia integral
de comunicaciones, encaminada a lograr flujos de comunicacion oportuna, efectiva y
veraz con los publicos tanto internos como externos de la organizacion, sobre la
operacion del Sistema TransMilenio en su componente zonal, troncal y cable, para de

esta forma cumplir con la mision de la entidad.

TRANSMILENIO S.A tiene adoptados un (1) plan, ocho (8) protocolos, tres (3)
procedimientos, una (1) politica y ocho (8) manuales que establecen los lineamientos

para garantizar una comunicacion eficaz con sus publicos obijetivo.
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La Politica de Comunicaciones adoptada por la entidad, plantea dos lineas de
trabajo: la comunicacion interna, a partir del manejo de contenidos claros y sencillos que
logren generar sentido de pertenencia y que acerquen a los colaboradores a la
misionalidad de la entidad, y una segunda linea, para la comunicacién externa que
agrupa las relaciones con los diferentes publicos objetivo y que incluye la divulgacion a
través de free press y el relacionamiento con medios masivos de comunicacion,
estrategia digital (pagina web y redes sociales), piezas audiovisuales y la transmision de

informacion a través del centro de emision radial.

Para el desarrollo de la estrategia de comunicacion, la Subgerencia de Atencién
al Usuario y Comunicaciones cuenta con 8 componentes que fueron disefados para
establecer un relacionamiento oportuno y eficaz con todos los publicos objetivo de la

organizacion.

Los componentes son: * Prensa, Comunicacion Externa y Plan de Medios
Disefio * Comunicacién Organizacional o Interna * Atencién Al Usuario en Via y Cultura
Ciudadana - Servicio al Ciudadano « Gestion Social « Estrategia Digital «

Responsabilidad Social
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ILUSTRACION 11: ESQUEMA ORGANIZACIONAL DE LA SUBGERENCIA DE ATENCION AL USUARIO Y COMUNICACIONES.
FUENTE: TRANSMILENIO S.A.

A continuacion, se describe desde la estrategia de comunicacion los diferentes

pubicos objetivos con los que se deben comunicar cada uno de los componentes:

e Prensa, Comunicacion Externa y Plan de Medios: usuarios actuales y potenciales del
Sistema, medios de comunicacién y ciudadania en general.

e Estrategia de Comunicacion Digital: seguidores de redes sociales (Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube) y paginas web.

e Gestion Social: todas las instancias de participacion ciudadana, gremios,
asociaciones, instituciones y comunidad en general.

e Servicio al Ciudadano: usuarios y usuarias del Sistema de Transporte Masivo, y
ciudadanos y ciudadanas de Bogota interesados en interponer sus peticiones,

quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones frente al servicio de transporte de la
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ciudad, a través de requerimientos interpuestos en los diferentes canales de
comunicacion dispuestos para tal fin, por parte de la entidad.

e Atencion al Usuario en Via y Cultura Ciudadana: usuarios actuales y potenciales del
Sistema TransMilenio en su componente zonal y troncal.

e Comunicacion Organizacional: servidores publicos, contratistas, aprendices y
practicantes de TRANSMILENIO S.A_; operadores del Sistema en su componente
zonal y troncal y oficinas de comunicaciones de las entidades del Distrito.

e Disefio: usuarios actuales y potenciales del Sistema TransMilenio en su componente
zonal y troncal y servidores publicos, contratistas, aprendices y practicantes de
TRANSMILENIO S.A.

e Responsabilidad Social: empresas privadas, organizaciones no gubernamentales,

empresas publicas del orden distrital y nacional.

Para el manejo de las comunicaciones en momentos de crisis, la entidad cuenta
con lineamientos internos generados desde la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones y las areas Técnicas, adoptados en el Protocolo de Comunicaciones en
Crisis (T-SC-0068), que se constituyen en la carta de navegacion para la atencién de
distintos tipos de crisis en el Sistema TransMilenio y que permiten plantear unas
acciones a seguir tanto de caracter preventivo, como durante la ocurrencia de los

hechos.

De acuerdo con el entorno, interno o externo, del Sistema TransMilenio en
cualquiera de sus componentes, a continuacion, se describen los tipos de riesgo a los

que esta expuesta la organizacion y que podrian generar una crisis: * Riesgos de Orden

8 T-SC-006: Nomenclatura registrada de por la Oficina Asesora de Planeacidn para el Protocolo de
Comunicaciones en Crisis de TRANSMILENIO S.A.
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Publico * Riesgos por Operacion del Servicio * Riesgos por Asuntos laborales * Riesgos

Naturales ¢ Riesgos por Comportamiento de terceros.

Existe un Comité de crisis conformado por: el Subgerente General, Subgerente
de Atencion al Usuario y Comunicaciones, el Director (a) Técnico de BRT y/o Director(a)
Técnico de Buses, el Director(a) Técnico de Seguridad, el Coordinador(a) del Centros de

Control (Delta encargado de la operacién y/o PECTO) y Subgerente Juridico.

En la revision efectuada al Protocolo de Comunicaciones en Crisis, se evidencio
la ausencia de un escenario de crisis en los Centros de Control del componente troncal y
zonal, ubicados en la sede administrativa de la empresa, puesto que estos espacios son
estratégicos para la operacion del Sistema y no cuentan con un plan de contingencia en
caso de afectacion en la infraestructura y afectacion a los funcionarios y contratistas que

alli laboran.

Por lo tanto, el equipo consultor, realiza un aporte al protocolo adicionando el
riesgo 5.2.4.1 Colapso en la estructura de los Centros de Control del Sistema,
escenario en el cual se presenta el colapso de la infraestructura de los Centros de
Control de los componentes troncal y zonal, ubicados en la sede administrativa de

TRANSMILENO S.A.

Ver Anexo 1.

3.2 Matriz de diagnéstico de comunicacion entre actores clave

En este diagndstico se identificaron los actores clave de acuerdo con el nivel de
importancia estratégico dentro de la organizacién, asi como aquellos que ejercen
liderazgos dentro de grupos de trabajo y los que tienen un rol de coordinacion entre los

jefes y los equipos.
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Actores clave:
e Gerencia General
e Subgerencia General
e Jefes de Dependencias
e Jefe de Control Interno
e Jefe de Oficina Asesora de Planeacion
e Asesores de Gerencia
e Lideres de equipo
e Secretarias
Matriz de relaciones comunicacionales entre actores clave
TABLA 2: MATRIZ DE RELACIONES COMUNICACIONALES. FUENTE PROPIA
Matriz de diagnoéstico de comunicacion
Los actores | Con quién se |Contexto Canales Lenguajes y Flujos
comunica cédigos
Gerente Subgerente Seguimiento a los Comité de Oral, formal, Horizontal,
General General avances de la gestion gerencia escrito (actas mensual
administrativa de la (presenciales | de reunion),
entidad. y/o virtuales) confianza.
Reunién de | Oral, formal, Horizontal,
Apoyo en las politicas y Seguimiento | escrito (actas Semanal,
proyectos misionales de gerencia | dereunién), | jueves en la
(presenciales | confianza. mafana
y/o virtuales)
Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.
confianza
Correos Escrito, Vertical, de
electronicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
Jefes de Asesoramiento en temas Comité de Oral, formal, Horizontal,
dependencia |especificos de cada gerencia escrito (actas mensual.
dependencia. (presenciales | de reunion),
y/o virtuales) confianza
Seguimiento al avance de
los planes de accién y Chat de Escrito, Horizontal,
proyectos en cada una de | WhatsApp informal, cada dia
las dependencias. confianza
o Seguimiento | Oral, formal, Horizontal,
Toma de decisiones. de gerencia | escrito (actas | Semanal,
(presenciales | de reunioén), | jueves en la
y/o virtuales) confianza. mafana
Correos Escrito, Vertical, diario
electrénicos formal,

confianza.
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Jefe Oficina Evaluacion de los Comité Oral, formal, Horizontal,
Control de procesos y asesoria y Institucional | escrito (actas trimestral
Interno seguimientos a planes de de de reunién),
mejoramiento. Coordinacion cordial.
de Control
Interno
(presenciales
y/o virtuales)
Comité de Oral, formal, Horizontal,
gerencia escrito (actas mensual.
(presenciales | de reunion),
y/o virtuales) cordial.
Informes del Formal, Vertical
Plan Anual de escrito, (68 informes
auditorias cordial. anuales)
Jefe Oficina Asesoramiento para el Comité de Oral, formal, Horizontal,
Asesora de cumplimiento de la gerencia escrito (actas mensual.
Planeacién ejecucioén presupuestal (presenciales | de reunion),
de los planes de accién, | y/o virtuales) confianza.
proyectos de inversion,
plan de adquisicion y plan
de gestion ambiental.
Acompanamiento a las - -
dependencias para la Corr’ec_Js Escrito, Vert|call, cada
mitigacion de la electronicos formal, dia
materializacién de los confianza. :
riesgos que pueden Plataforma de Escrito, Vertical, de
afectar el cumplimiento gestion formal, acuerdo con la
de los objetivos de la documental confianza. necesidad.
organizacion. Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.
confianza.
Correos Escrito, Vertical, de
electrénicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
Informes de Escrito, Vertical, anual.
gestion formal,
confianza.
Asesores Asesoramiento en temas Comité de Oral, formal, Horizontal,
de competencia de la gerencia escrito (actas | cada semana
Gerencia General. (presenciales | de reunién),
y/o virtuales) confianza.
Articulacién con los jefes
de las dependencias para
la gestién de los Chat de Escrito, Horizontal,
proyectos. WhatsApp informal, diario.
confianza.
Correos Escrito, Vertical, de
electrénicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
Concesionario |Articulacién para el Plataforma de Escrito, Vertical, de
s de operacion |funcionamiento del gestion formal, cordial. |acuerdo con la
del Sistema Sistema en sus documental necesidad.
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Integrado de  |componentes troncal, Reuniones Oral, formal | horizontal, de
Transporte zonal y cable. presenciales y | escrito (actas |acuerdo con la
Publico virtuales de reunion), necesidad.
Comunicacion de cordial.
decisiones gestionadas Correo Escrito, Vertical
desde el Ente Gestor. electrénico |formal, cordial.
Actores Voceria oficial de la Plataforma de Escrito, Vertical, de
politicos entidad frente a las gestion formal, cordial. |acuerdo con la
(Alcaldia entidades distritales con documental necesidad.
e [os TAANSWILE TS S, | Reurones | Orl o | orzorial G
Movilidad, presenciales | escrito (actas |acuerdo con la
CeeEEE de ylo virtuales | de reur)ién), necesidad.
Seguridad y cordial.
Concejo de Correo Escrito, Vertical, de
Bogota) electrénico |formal, cordial. |acuerdo con la
necesidad.
Junta Electos por la Asamblea Reuniones | Escrito-formal Horizontal
Directiva accionista cada 4 afios, |presenciales y (actas Trimestral
para toma de decisiones virtuales reunion),
estratégicas de la cordial.
organizacion. El alcalde
mayor de Bogota preside
la junta Directiva
Asamblea de |Maximo 6rgano de control Correos Escrito, Vertical,
Accionistas de la entidad, balance electrénicos |formal, cordial.| reunion anual
general de la entidad, obligatoria
utilidades, informe de antes del 1 de
gestion y revisoria fiscal. abril y otras
cuando se
requiera.
Secretaria  |Agendamiento de Reuniones | Oral, informal, | Horizontal, de
reuniones. presenciales y| confianza. |acuerdo con la
Coordinacion de firma de virtuales necesidad
documentos.
Manejo del correo
electrénico
Chat de Escrito, Horizontal,
Atencion a la WhatsApp informal, diario.
plataforma de gestion confianza.
documental Llamadas |Oral, informar,
confianza
Correos Escrito, Vertical, de
electronicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
Subgerente |Gerente Seguimiento del avance |Comité de Oral, formal, | Oral, formal,
General de la gestion gerencia escrito (actas | escrito (actas
administrativa de la de reunion), | de reunion)
entidad. confianza.
Reuniones Oral, formal, Horizontal,
Toma de decisiones. presenciales | escrito (actas semanal.
ylo virtuales | de reunion),
confianza.
Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.

confianza.
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Jefe Direccion |Coordinacién de Correos Escrito, Vertical, de
Corporativa decisiones electronicos formal, acuerdo con la
administrativas. confianza. necesidad.
Plataforma de Escrito, Vertical, de
gestion formal, acuerdo con la
documental confianza. necesidad.
Jefe Direccion |Coordinacién de Plataforma de Escrito, Vertical, de
de TIC decisiones gestion formal, acuerdo con la
administrativas. documental confianza. necesidad.
Correos Escrito, Vertical, de
electrénicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
Secretaria Agendamiento de Plataforma de Escrito, Vertical, de
reuniones. Coordinacion gestion formal, acuerdo con la
de firma de documentos. documental confianza. necesidad.
Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.
confianza.
Correos Escrito, Vertical, de
electrénicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
Jefes de Gerente Asesoramiento en la Comité de Oral, formal, Horizontal,
dependencia gestion de temas gerencia escrito (actas semanal.
especificos de cada de reunién),
dependencia. confianza.
Reuniones | Escrito, formal | horizontal, de
presenciales (acta de acuerdo con la
y/o virtuales reunion), necesidad.
confianza.
Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.
confianza.
Jefes de Articulacion de Correos Escrito, Vertical, de
dependencia |estrategias para el electronicos formal, acuerdo con la
cumplimiento de los confianza. necesidad.
proyectos estratégicos de | Comité de Oral, formal, Horizontal,
la organizacion. gerencia escrito (actas semanal.
(presenciales | de reunion),
y/o virtuales) confianza.
Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.
confianza.
Lideres de Articulacion de los Chat de Escrito, Horizontal,
equipo procesos y actividades de | WhatsApp informal diario.
cada dependencia. — .
Comités de Oral, formal, Horizontal,
seguimiento | escrito (actas semanal.
de reunion) ,
confianza.
Correos Escrito, Vertical, de
electrénicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
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Secretaria Agendamiento de Chat de Escrito, Horizontal,
reuniones. WhatsApp informal, diario.
Coordinacion de firma de confianza.
documentos.

Correos Escrito, Vertical, de
electrénicos formal, acuerdo con la
confianza. necesidad.
Lideres de |Jefes de Articulacion y Comités de | Oral, formal, Horizontal,
equipo dependencia |cumplimiento de los seguimiento | escrito (actas semanal.
(supervisores planes de accion de cada de reunion) ,
de contratos) area. confianza.
Gestién de actividades Chat de Escrito, Horizontal,
para el cumplimiento de WhatsApp informal, diario.
los objetivos de la confianza.
dependencia.

Lideres de Articulacion para el Correos Escrito, Vertical, de

equipo desarrollo de actividades | electronicos formal, acuerdo con la
conjuntas para el confianza. necesidad.
cumplimiento de los Comités de | Oral, formal, | horizontal, de
objetivos de la seguimiento | escrito (actas |acuerdo con la
dependencia. de reunién), | necesidad.

confianza.
Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.
confianza.

Contratistas | Articulacion para el Correos Escrito, Vertical, de
desarrollo de actividades | electrénicos formal, acuerdo con la
para el cumplimiento de confianza. necesidad.
los objetivos del area.

Entrega de informes de Chat de Escrito, Horizontal,
actividades sobre el WhatsApp |informal , diario.
desarrollo de los confianza

contratos

Secretaria Coordinacion de Correos Escrito, Vertical, de
actividades y tramite de electrénicos formal, acuerdo con la
documentos oficiales confianza. necesidad.

Chat de Escrito, Horizontal,
WhatsApp informal, diario.
confianza.
Secretarias |Jefes de Agendamiento de Chat de Escrito, formal | Horizontal,
dependencia |reuniones. WhatsApp e informal, diario.
Coordinacion de firma de Correo confianza.
documentos. electrénico
Manejo del correo
electronico institucional
Seguimiento a la
plataforma de gestion
documental

Lideres de Coordinacion de las Chat de Escrito, Horizontal, de

equipo actividades de la WhatsApp formal, acuerdo con la

confianza.

necesidad
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dependencia y tramite de Correo Escrito,
documentos oficiales electrénico formal,
confianza.

Secretarias Efectuan interacciones Correo Escrito, Horizontal, de
para tramitar las electrénico formal, acuerdo con la
necesidades de sus confianza. necesidad
dependencias Chat de Escrito,

WhatsApp  |informal,
confianza

Contratistas | Coordinacion de Correo Escrito, formal | Horizontal, de
actividades y tramite de electrénico es informal, |acuerdo con la
documentos oficiales WhatsApp confianza. necesidad.

TABLA 4: DIAGNOSTICO COMUNICACIONAL, FUENTE PROPIA
3.3 Matriz de realidades comunicacionales
TABLA 3: MATRIZ DE REALIDADES COMUNICACIONALES. FUENTE PROPIA
Realidades Datos Causas Tendencias Lineas de
Positivas Negativas Profundas | Superficial accién
es
Existe una La mayoria Posibilidad | El acceso Los canales Promover
comunicaciéon de los de acceder | generalizad | de lineamientos
constante por actores usa alos oa comunicacié | claros para el
canales el canal de actores sin | dispositivos | n informales | buen uso de
moviles entre WhatsApp y | intermediac | moviles. se han estas
los equipos de las llamadas | iény con convertido en | herramientas.
trabajo. telefénicas rapidez. una
como un herramienta
medio fundamental
eficiente y de
rapido para comunicacio
comunicarse. n debido a la
nueva
modalidad de
trabajo en
casa.
Se utilizan los La mayoria El uso de La entidad El uso de Reforzar los
canales como de los estas pone a herramientas | conocimientos
el correo colaboradore | plataformas | disposicion | oficiales para | en el uso de
electrénico y la s tienen es de los el tramite de | estas
plataforma de acceso a obligatorio | colaborador | informacion herramientas
gestion cuentas de ya que son | es estas protege y para un mejor
documental correo sistemas herramient | asegura el aprovechamie
para el tramite institucional y | de as para su buen uso de | nto de las
formal de la ala informacion | uso. esta. mismas.
informacion plataforma adoptados
dentro de la de gestion en los
organizacion. documental procedimie
para los ntos de la
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tramites de Direccion
informacién. | de TIC®.
Se respetan Existen El jefe de la | Se realizan | Se minimizan | Sostenimiento
los conductos espacios dependenci | reuniones los errores de los
jerarquicos de donde los a necesita de enla espacios de
comunicacion lideres de estar seguimient | comunicacié | dialogo abierto
establecidos componente | informado o con los n ya que se entre los
en la entidad. comunican a | de los equipos respetan los | equipos de
los jefes de avances en | dentro de conductos trabajo.
dependencia | las las jerarquicos
los avances actividades | dependenci | establecidos.
y actividades | de sus as para
de sus equipos, articular
equipos y para actividades
estos, a su monitorear |y
vez, escalan | el monitorear
la cumplimien | los avances
informacion a | to de los que se
la Gerencia objetivos deben
General. del area e reportar a
informar a la Gerencia
la Gerencia | General.
General.
La Gerencia El estilo de El estilo de | Se utilizan El tipo de Gestionar
General tiene liderazgo de | liderazgo diversos liderazgo espacios de
un liderazgo la Gerencia dela canales ejercido por integracion
participativo. General Gerencia para la Gerencia entre la
permite las General propiciar la | General Gerencia
comunicacio | facilita la comunicaci | influye enel | Generaly los
nes abiertas | generaciéon | 6n con los relacionamie | equipos de
y de diferentes nto positivo trabajo.
horizontales, | espacios grupos de en todos los
propiciando de interés. niveles de la
el dialogo y comunicaci organizacion,
la 6n abiertos. propiciando
participacion. un buen
ambiente
laboral.
Articulacién de Los equipos | El Todos los La Visibilizar los
las que trabajan | desarrollo proyectos vinculacion proyectos
dependencias en la gestiéon | de los estratégico | de equipos estratégicos y
para el de los proyectos sle interdisciplin | sus equipos
desarrollo de proyectos requiere la | apuntan al | arios en los de trabajo
los proyectos estratégicos | aplicacion cumplimien | proyectos para motivar la
estratégicos. estan de to del estratégicos | articulacion
conformados | conocimien | propoésito fortalece la con todos los
interdisciplin | tos superior de | cultura colaboradores
ariamente. interdiscipli | la organizacion | dela
narios. al. organizacion.

9 TIC: Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.
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organizacio
n.
No se Los No hay Restriccion | El Generar
perciben contextos y escenarios | es de aislamiento espacios
espacios de canales de contacto social virtuales de
integracion compartidos | participacié | social. provocado integracion
por fuera de | solo son n fuera de por la para activar el
lo laboral. usados para | lo laboral pandemia relacionamient
actividades debido a la genera un o social en los
laborales. coyuntura enfriamiento | equipos de
por la en las trabajo.
pandemia. relaciones
sociales de
los equipos
de trabajo.
Extensién de | De acuerdo Aumento Se han Agotamiento | Generar
los horarios con la dela desdibujad | fisicoy estrategias de
laborales encuesta de | jornada o los psicolégico comunicacion
desde el Clima laboral e esquemas | que afectan que propicien
trabajo en Laboral y incremento | de horario la calidad de | buenas
casa. Calidad de de la carga | laboral. vida laboral y | practicas en el
Vida del de trabajo. las manejo de los
Trabajo del relaciones tiempos
DASCD, los con laborales.
colaboradore familiares y
s manifiestan companeros
que las de trabajo.
jornadas
laborales se
han
extendido,
afectando los
espacios de
interaccién
familiar.
Percepcion Segun los Caracteristi | Dificultades | Desmotivacié | Divulgar y
de acoso datos cas de en las n de los promover las
fisico o obtenidos en | liderazgo relaciones equipos de rutas de
psicoldgico la encuesta negativo y laborales. trabajo que denuncia ante
por parte de | Clima abuso de afecta el el Comité de
algunos Laboral y poder en desempeno Conciliacién y
colaboradore | Calidad de algunos laboral. Convivencia
S. Vida en el colaborador Laboral.
Trabajo del es con
DASCD, roles de
algunos influencia

colaboradore
s manifiestan
acoso laboral
fisico o
psicolégico
por parte de
otras
personas con
influencia
sobre ellos.

sobre otros.
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Competencia | De acuerdo Desinterés | Cambioen | Bajaenla Implementar
s laborales con la enla las curva de estrategias
débiles encuesta de | adquisicion | prioridades, | aprendizaje. | para motivar a
Medicién de | de nuevos | privilegiand | Se generan los
Competencia | conocimien | o otros equipos poco | colaboradores
sy tos por no aspectos motivados. a acceder a
Desempefio | salir de la diferentes las ofertas de
2020, zona de al formacioén y
factores confort o aprendizaje desarrollo que
como el por falta de | . ofrece la
aprendizaje motivacioén. | Actitudes organizacion,
continuo y el | Dificultad egoistas y para el
trabajo en para dificultad desarrollo de
equipo articularse para las
obtuvieron en algunas | reconocer competencias
un puntaje tareas las laborales y
promedio comunes. capacidade promover el
que puede s del otro. crecimiento
desarrollarse personal.
para lograr
un mejor

desempefio
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3.4 Sociograma

]

: Asesores
SuGbg::;gfm ’ de Gerencia
Contratistas
Actores

":‘ Politicos
- Jefes de
; Dependencias \
' a4

/ Junta |

Lideres de iy Jefesde GerenCiu P Directiva
equipo ; Dependencias G
\ r eneral =
Jefe Of. de Asamblea de
Y Control Interno Accionistas

Secretarias
' J%’: IPIL nA:::i%':  Secetario Concesionarios I
Vinculos
----------- »  Puntual, vertical con baja intensidad «-----» (olaboracion, horizontal con baja intensidad
—  Puntual, vertical con alta intensidad <«—> (olaboracion, horizontal con alta intensidad

<«—¥—» Conflicto incipiente

ILUSTRACION 12: DIAGRAMA DE ACTORES CLAVE. FUENTE PROPIA
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3.5 Grafica de relaciones entre los hallazgos

RELACIONES ENTRE HALLAZGOS

HALLAZGO PRINCIPAL

Oportunidad de mejora en algunas competencias

colectivas de los colaboradores de TRANSMILENIO

S.A. que contribuiran a la adecuada gestion de los
proyectos estratégicos de la organizacion.

HALLAZGOS HALLAZGOS

ORGANIZAIONALES COMUNICACIONALES

Percepcidn de acoso fisico y psicolégico
por parte de algunos colaboradores.

® Desmotivacion en los equipos donde

@) . . se presentan casos de debilidades en el
Falencias en el liderazgo de algu- )
N liderazgo que puede afectar la conse-
nos equipos. s AT iy
cucién de los objetivos estratégicos.

® Existen espacios para la resolucion de
conflictos, pero no son utilizados por
desconocimiento o baja credibilidad.

El desarrollo de las competencias en los
equipos ayuda a la consecucion de los ob-
jetivos estratégicos.

®* Puntaje promedio en competencias
como aprendizaje continuo y trabajo en
equipo que necesitan ser fortalecidas.

Q Q Competencias de desermpeno en
o O los servidores publicos que nece-
q D sitan ser fortalecidas.
® Desinterés en la adquisicién de nuevos
conocimientos, lo cual desestimula la
gestion del conocimiento y la innova-
clon.

Articulacidon de dependencias para el desa-
rrollo de los proyectos estratégicos.

® Los proyectos estratégicos estan enfoca-
dos a la innovacion, apertura de datos,

Des.a rrollo de 40 proyectos estra- renovacién de la flota, implementacion
tégicos que le apuntan al cum- de rutas, desarrollos de proyectos urba-
plimiento del propésito superior. nisticos e implementacion de nuevas

tecnologias ambientalmente sostenibles
en el transporte.

La vinculacién de equipos interdiscipli-
narios en los proyectos estratégicos for-
talece la cultura organizacional.

ILUSTRACION 13: GRAFICA DE RELACIONES ENTRE LOS HALLAZGOS. FUENTE PROPIA
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4. Metodologia aplicada para el analisis del entorno

El analisis del entorno nos permite identificar cuales son las debilidades,

fortalezas, oportunidades y amenazas que tiene una organizacién y que pueden

intervenir de manera positiva o negativa en su funcionamiento y la capacidad para

alcanzar los objetivos planteados.

Para conocer cédmo se encuentra la realidad organizacional de TRANSMILENIO

S.A., se realizé un diagndstico a través de la técnica DOFA'®, una herramienta sencilla y

eficaz con la cual se analizan los factores internos (fortalezas y debilidades) y los

factores externos (oportunidades y amenazas) con los que cuenta la organizacion.

Diagnéstico DOFA:

TABLA 4: DIAGNOSTICO DOFA. FUENTE PROPIA

Debilidades

Oportunidades

e Debido a la intervencién de actores
politicos, se pueden presentar
retrasos en los proyectos
estratégicos de la entidad.

e TRANSMILENIO S.A. al ser una
sociedad por acciones, no puede
generar politicas publicas propias
para su gestion.

e Bajos niveles de credibilidad y
satisfaccion de los grupos de
usuarios con el servicio de transporte
prestado.

e Deterioro de la imagen del Sistema
por fallas en la flota de tecnologia
Euro™ II, lll y IV, que aln operan en
el Sistema.

e Desinformacién por parte de la
ciudadania frente al rol de Ente
Gestor que cumple TRANSMILENIO
S.A.

TRANSMILENIO S.A. aporta en la
construccion de las politicas publicas.
Desarrollo de proyectos de eficiencia
energética para la flota de buses, asi
como para la infraestructura (paneles
solares y tecnologia led).

Pilotos de prueba para incorporar nuevas
tecnologias (hidrogeno verde) al Sistema.
Proyectos de investigacion para
determinar factores de emision de la flota
de buses y generar procedimientos de
control y mejora del marco normativo
ambiental.

Construccion y ampliacion de la
cobertura del servicio de transporte que
permitira la intervencion de espacios
alrededor de la infraestructura como
plazoletas, senderos peatonales

y ciclorutas que promoveran la
renovacion urbana y paisajistica.

10 DOFA: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
1 Euro: Los sistemas Euro son la tecnologia capaz de atrapar sustancias tdxicas y disminuir las cantidades

de emisiones contaminantes para el entorno.
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Evaluacién de impactos y beneficios de
las medidas que se implementaron en
niveles de exposicion para la flota y el
Sistema.

Promocién e implementacion del servicio
intermodal con la implementacion de
nuevos proyectos de transporte publico
(cable aéreo, Tren de Cercanias de la
Sabana de Bogota , Metro y Ciclorutas)
que estaran integrados al Sistema.
Desarrollo de los proyectos de inversion
del Plan Distrital que fomentan el uso y el
mejoramiento del Sistema Integrado de
Transporte Publico.

Fortalezas

Amenazas

Renovacion de la flota de buses en
los componentes troncal y zonal con
tecnologias Euro V, Euro VI y buses
eléctricos.

La renovacion tecnolégica y
diversificacion de la canasta
energética trajo oportunidad para
mejorar calidad del aire, mitigacion
del cambio climatico y contribucion a
la salud publica.

Transformacion social y cultural de
los entornos aledafios a la operacién
del Sistema TransMiCable.

La entidad cuenta con directrices de
prevencion de dano antijuridicos y
defensa judicial que han permitido
que se favorezcan los intereses
patrimoniales de TRANSMILENIO
S.A. y el Distrito Capital.
Fortalecimiento de la gestion del
Sistema de Transporte Publico en las
comunidades ubicadas en las 19
localidades de Bogota D.C. a través
del equipo de Gestidn Social.
Intervenciones con nifios, nifas y
adolescentes, futuros usuarios del
Sistema, a través de estrategias
pedagogicas

Conformacion de un equipo de
Atencién al usuario con el apoyo del
Instituto Distrital de la Proteccién de
la Nifiez y la Juventud — IDIPRON
contribuyendo a la reinsercion de
jévenes de poblacién vulnerable

e Decisiones en el gobierno distrital que

desestabilicen la gestion de
TRANSMILENIO S.A.

e Posibles actos de corrupcion en la

licitacion de contratos en concurso.

e Afectacion en la prestacion del servicio

debido a situaciones de orden publico
que atentan contra la infraestructura
de estaciones, portales y buses,
generando sobre costos en la
operacion.

e Bajo utilizacién del servicio del

Sistema de Transporte Publico por la
coyuntura de la emergencia sanitaria
que ha afectado las finanzas de la
operacion y por ende la de los
concesionarios prestadores del
servicio.

e Grupo de usuarios que usan el

Sistema de Transporte Publico de
forma irregular (colados) que afectan
el Fondo de Estabilidad Tarifaria que
suple los costos de la operacion.

e Inadecuada gestion ambiental en los

patios talleres del Sistema y puntos de
inicio de ruta, que pueden generar
cierres temporales por contaminacion
del recurso hidrico, suelo, aire y
ruidos.

e Reduccion del uso del servicio de

transporte debido a la coyuntura por
Covid-19, lo cual generé menores
ingresos en la operacion del Sistema.
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e Innovacion en la Gestiéon de Datos
del Sistema para la centralizacién de
la informacion que facilite la toma de
decisiones y su apertura al publico
en general con fines de investigacion
y nuevos desarrollos.

e TRANSMILENIO S.A. es referente a
nivel mundial en Sistema de
Transporte BRT y es actualmente la
segunda ciudad con la flota eléctrica
mas grande del mundo, después de
China.

4.1 Hallazgos con relacion al entorno

Anadlisis de Fortalezas y Debilidades

De acuerdo con el analisis interno, TRANSMILENIO S.A. tiene como principal
fortaleza la renovacion de la flota de buses articulados, biarticulados y padrones, los
cuales migraron a tecnolégicas Euro'? V Diesel con filtro, Euro VI a Gas y tecnologia
cero emisiones (buses eléctricos). Estas tecnologias son mas amigables con el medio
ambiente, lo cual contribuye a mejorar la calidad del aire, la salud publica y mitigar el

cambio climatico en la capital.

La organizacion es referente mundial en Sistemas de Transporte BRT™ y lidera
proyectos de innovacién que facilitan la gestion de datos abiertos al publico, con lo cual
se busca incentivar la investigacion y nuevos desarrollos, proyectando asi una imagen

de empresa lider en tecnologia e informacion.

Otra de sus principales fortalezas es la contribucién a la cultura ciudadana a
través de intervenciones pedagadgicas a nifos, nifias y adolescentes como futuros

grupos de usuarios. La entidad busca una transformacion cultural, basada en desarrollar

12 Euro: Los sistemas Euro son la tecnologia capaz de atrapar sustancias tdxicas y disminuir las cantidades
de emisiones contaminantes para el entorno.
13 BRT: Bus Rapid Transit



— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
i Educacion de calidad al alcance de todos

L7
KLYW UNIMINUTO 52

competencias ciudadanas creando sentido de pertenencia y empatia hacia el Sistema
TransMilenio en sus componentes troncal, zonal y cable, por medio de las estrategias
denominadas TransMiChiquis y TransMi al Cole. También contribuye a la generacién de
empleo, con la vinculacién de personal en atencién al usuario, a través de estrategias de
reinsercion de los y las jovenes en alianza con el Instituto Distrital de la Proteccion de la

Nifez y la Juventud — IDIPRON.

Se puede evidenciar un alto compromiso con la transformacion de los espacios
publicos en los sectores donde se presta el servicio integrado de transporte, un ejemplo
de ello es la contribucion al desarrollo urbanistico en la localidad de Ciudad Bolivar con
la puesta en marcha del cable aéreo, fomentando el turismo y contribuyendo a mejorar la

calidad de vida de los habitantes de este sector.

Dentro de sus debilidades se encuentra el deterioro de la imagen del Sistema
debido a bajos niveles de credibilidad y satisfaccion de los grupos de usuarios con
respecto al servicio de transporte prestado, y desinformacién por parte de la ciudadania

frente al rol de Ente Gestor que cumple TRANSMILENIO S.A.

Otro de los factores que afectan la imagen de la entidad es la existencia, aun, de
flota no amigable con el medio ambiente, debido a que algunos de los buses de la flota
BRT son de tecnologias Euro Il, lll y IV, los cuales fueron renovados durante el afo
2015, y aun no cumplen con el periodo de vida util, por lo tanto, realizar el cambio puede

considerarse por lo entes de control como un detrimento al patrimonio.

Finalmente, el desarrollo de algunos proyectos estratégicos puede verse

afectado por la intervencion de actores politicos.
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Analisis de Oportunidades y Amenazas

De acuerdo con el analisis externo a TRANSMILENIO S.A., se puede identificar
qgue la entidad ha encontrado una oportunidad en el desarrollo de proyectos de
eficiencia energética que le apuntan a la modernizacién de la infraestructura del
Sistema, con la implementacion de paneles solares y nuevas tecnologias para la

prestacion del servicio.

La entidad también tiene dentro del factor de oportunidades la ampliacién del
servicio de transporte con la construccion de las nuevas troncales Av. Cali y AK. 68, con
las cuales se promovera la renovacion urbana y paisajistica con la intervencion de los
espacios alrededor de las infraestructuras como plazoletas, senderos peatonales y vias

para ciclistas.

La construccion de nuevos cables aéreos en las localidades de San Cristdbal,
Chapinero y Usaquén, la articulacion con RegioTram, Metro y nuevas ciclorutas; le

permitira a la entidad ampliar la implementacion del servicio de transporte intermodal.

En cuanto a las principales amenazas que tiene la entidad, actualmente y debido
a la coyuntura de la pandemia por Covid-19, el Sistema presenta un déficit de uso del
servicio, lo que ha afectado directamente al Fondo de Estabilizaciéon Tarifaria — FET que
regula la entrada y salida de dineros provenientes del pago de pasajes. Esto puede
afectar el pago a las empresas concesionarias que prestan su servicio de transporte en

la ciudad.

Otro factor que afecta a las finanzas son los grupos de usuarios que usan de
forma irregular (colados) el sistema de transporte, debido a que estos costos deben ser

suplidos también por el FET.
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La entidad se ve también amenazada por las situaciones de orden publico ajenos
a la prestacién del servicio, que atentan contra la infraestructura de estaciones, portales

y buses, afectando el erario publico.

5. Antecedentes
El propdsito de este proyecto articulador es encontrar problematicas o brechas
que afecten el desarrollo de los objeticos estratégicos de la organizacion, por ello , es
importante revisar los estudios previos realizados al talento humano, como actor clave

para el cumplimiento de los mismos y evaluar su desempefio.

Por lo tanto, se efectia la revision documental de los diagndsticos realizados
durante el afio 2020 para identificar como se encuentran los y las servidoras publicas y

el grupo de contratistas de TRANSMILENIO S.A.

Se analizan las encuestas: Medicién de Competencias y Desempefio 2020,
realizada por la empresa Psigma Corp, dirigida Unicamente a servidores publicos, y la
encuesta de Clima Laboral y Calidad de Vida en el Trabajo, realizada por el
Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital (DASCD), dirigida a servidores

publicos y contratistas.

5.1 Resultados de la Medicion de Competencias y Desempeio 2020

Durante el 2020 se realizé la medicion de desempefio de los servidores publicos
con el fin de fortalecer los procesos de desarrollo en TRANSMILENIO S.A. Los
resultados permiten encontrar brechas y promover un mejor desempefio, tanto personal

como grupal, en la entidad.
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La medicion de competencias se realizé de manera virtual entre el 9y 16 de
septiembre de 2020 a través de la compania lider en evaluacion del talento humano
Psigma Corp. Esta prueba, denominada Kompe Estatal Plus, también valora rasgos de
personalidad bajo un modelo denominado DISC: dominancia, influencia, estabilidad y

conformidad para gestionar un plan de desarrollo individual.
A continuacion, se detallan los resultados de la medicion 2020:
Pruebas aplicadas: 376
Valor esperado: 60-100
Rangos de la competencia:

e Basico: 0-30
e Promedio: 30,1 - 60
e Avanzado: 60,1 —90

e Superior: 90,1 — 100

Competencias comunes:

Los resultados de 2020 revelaron que las competencias donde los trabajadores

publicos se destacan mas son:

e Orientacién a resultados: realizar las funciones y cumplir los compromisos

organizacionales con eficacia, calidad y oportunidad.

e Orientacién al usuario y al ciudadano: dirigir las decisiones y acciones a la
satisfaccion de las necesidades e intereses de los usuarios (internos y
externos) y de los ciudadanos, de conformidad con las responsabilidades

publicas asignadas.
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Por otro lado, en los puntos por mejorar se encuentran:

e Aprendizaje continuo: identificar, incorporar y aplicar nuevos
conocimientos sobre regulaciones vigentes, tecnologias disponibles,
métodos y programas de trabajo, para mantener actualizada la efectividad

de sus practicas laborales y su vision del contexto.

e Trabajo en equipo y compromiso con la organizacién: trabajar con otros
de forma integrada y armonica para la consecucion de metas

institucionales comunes.

COMPETENCIAS COMUNES
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ILUSTRACION 14: GRAFICA DE RESULTADOS DE LA MEDICION DE COMPETENCIAS COMUNES. FUENTE ENCUESTA DE
MEDICION DE COMPETENCIAS Y DESEMPENO 2020 TRANSMILENIO S.A.
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Analisis de resultados por niveles:

TABLA 5: RESULTADOS ENCUESTA DE MEDICION DE COMPETENCIAS Y DESEMPENO 2020. FUENTE TRANSMILENIO

Nivel

Nivel Directivo

Nivel Profesional

S.A.

Competencias con mejor
rendimiento

Resoluciéon de conflictos:
capacidad para identificar
situaciones que generen
conflicto, prevenirlas o
afrontarlas ofreciendo
alternativas de solucion y
evitando las consecuencias
negativas.

Liderazgo efectivo:
gerenciar equipos,
optimizando la aplicacion del
talento disponible y creando
un entorno positivo y de
compromiso para el logro de
los resultados.

Direccién y desarrollo de
personal: favorecer el
aprendizaje y desarrollo de
los colaboradores,

Competencias para
mejorar

Toma de decisiones: elegir
entre dos 0 mas alternativas
para solucionar un problema
o atender una situacion,
comprometiéndose con
acciones concretas y
consecuentes con la
decision

Gestion del desarrollo de
las personas: forjar un clima
laboral en el que los
intereses de los equipos y de
las personas se armonicen
con los objetivos y
resultados de la
organizacién, generando
oportunidades de
aprendizaje y desarrollo,
ademas de incentivos para
reforzar el alto rendimiento.

Toma de decisiones: elegir
alternativas para solucionar
problemas y

ejecutar acciones concretas

identificando potencialidades y consecuentes con la

personales y profesionales
para facilitar el cumplimiento
de objetivos institucionales.

Aporte técnico profesional:

poner a disposiciéon de la
Administracién sus saberes
profesionales especificos y

decision.

Gestion de
procedimientos: desarrollar
las tareas a cargo en el
marco de los procedimientos

vigentes y proponer e
introducir acciones para



Nivel Técnico

Nivel Asistencial
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Sus experiencias previas, acelerar la mejora continua y
gestionando la actualizacion la productividad.
de sus saberes expertos.

Responsabilidad: conoce la Disciplina: adaptarse a las
magnitud de sus acciones y politicas institucionales y
la forma de afrontarlas. generar informacién acorde

R .. con los procesos.
Confiabilidad Técnica: P

contar con los conocimientos
técnicos requeridos y
aplicarlos a situaciones
concretas de trabajo, con
altos estandares de calidad.

Manejo de la informacioén: Colaboraciéon: coopera con
manejar con responsabilidad los demas con el fin de

la informacion personal e alcanzar los objetivos
institucional que dispone. institucionales.

Relaciones
interpersonales: establecer
y mantener relaciones de
trabajo positivas, basadas en
la comunicacion abierta y
fluida y en el respeto por los
demas.

5.2 Resultados Medicion Encuesta de Clima Laboral y Calidad de Vida en el

Trabajo

El Departamento de Servicio Civil Distrital - DASCD durante el afio 2020 realizd

un diagndstico de clima y ambiente laboral en las entidades de orden distrital, con el

objetivo de identificar el nivel de riesgo existente en relacién con el clima laboral y la

calidad de vida en el trabajo de los servidores publicos y ambiente organizacional en los

contratistas, que permita su correcta gestién en pro de la mejora continua.

De acuerdo con los resultados del instrumento aplicado en TRANSMILENIO S.A.,

participaron 687 colaboradores:



— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
i Educacion de calidad al alcance de todos

K@{UNIMINUTO 59
Servidores publicos sin personal a cargo: 294
Servidores publicos con personal a cargo: 61
Contratistas: 332
Rangos de la competencia:.

Esta encuesta se realiza a partir de la medicién del riesgo o propensién al peligro
en que algunos de los factores medidos puedan afectar la calidad de vida laboral del

talento humano de la entidad, siendo asi la escala de medicion es:

e Sin riesgo: 0 - 30
e Riesgo bajo: 30,1 - 60
e Riesgo medio: 60,1 — 90

e Riesgo alto: 90,1 — 100

De acuerdo con los resultados globales de la medicion, se puede evidenciar que
en las competencias medidas, a nivel general, la entidad se encuentra en riesgo bajo, es

decir, cuenta con un nivel satisfactorio de clima laboral y ambiente organizacional.
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I. Resultados globales
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NIVEL DE RIESGO ENTIDAD

N.R. N.R.

Servidores sin N. R. Servidores ; N.R. N.R.
personal a sin personal a Ser\:rdsgrne; t;on Contratistas Contratistas
cargo cargo (area) P g entidad area
(entidad) 9
20,52% 21,71% 17,14% 18.57% 16,61%

ILUSTRACION 15: GRAFICA DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL DEL SERVICIO CIVIL DISTRIITAL.
FUENTE: TRANSMILENIO S.A.

Sin embargo, en la medicion especifica de las competencias, el factor Mobbing,
que describe la percepcion de los colaboradores sobre sentirse victima de una accién
psicolégica o fisica por parte de alguien del trabajo, sea jefe, supervisor, subalterno o
companero, obtuvo un puntaje que equivale a riesgo medio, por parte de los funcionarios

sin personal a cargo y los contratistas.

Por otra parte, el factor Administracion del tiempo, con el cual se mide la
capacidad del colaborador para administrar su tiempo y distribuirlo de tal manera que
puede desarrollar, ademas de su trabajo, actividades recreativas, de ocio y de descanso,
obtuvo un puntaje equivalente a riesgo medio, por parte de los funcionarios que tienen

personal a cargo.
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Analisis de resultados por factor de medicion:

Estados mentales positivos

61

TABLA 6: RESULTADOS DEL FACTOR ESTADOS MENTALES. FUENTE: ENCUESTA DE CLIMA LABORAL DEL SERVICIO CIVIL

Factor Funcionarios sin
personal a cargo

Satisfaccion e Riesgo bajo
integracion en el

trabajo

Motivacion Riesgo bajo
Salario emocional

Seguridad en el Riesgo bajo
trabajo

Remuneracion Riesgo bajo
Burnout Riesgo bajo

Propésito de vida

TRANSMILENIO S.A.

Funcionarios con
personal a cargo

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Contratistas

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Riesgo bajo

TABLA 7: RESULTADOS FACTOR PROPOSITO DE VIDA. FUENTE DASCD

Factor Funcionarios sin
personal a cargo

Desarrollo personal Riesgo bajo

Administracion del Riesgo bajo
tiempo

Autoevaluacion Riesgo bajo
Integridad Riesgo bajo
Autonomia Riesgo bajo
Actitud Riesgo bajo

Funcionarios con
personal a cargo

Riesgo bajo

Riesgo medio

Riesgo bajo
Riesgo bajo
Riesgo bajo

Riesgo bajo

Contratistas

Riesgo bajo

Riesgo bajo

Riesgo bajo
Riesgo bajo
Riesgo bajo

Riesgo bajo
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Relaciones interpersonales

TABLA 8: RESULTADOS FACTOR RELACIONES INTERPERSONALES. FUENTE DASCD

Factor Funcionarios sin Funcionarios con Contratistas
personal a cargo personal a cargo

Comunicaciéon Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
Trabajo en equipo Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
Redes de apoyo Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
Reconocimiento del Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo

trabajo de otros

Mobbing Riesgo medio Riesgo bajo Riesgo medio
Sentido de Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
pertenencia

Conocimiento de las fortalezas propias

TABLA 9: RESULTADOS FACTOR CONOCIMIENTO DE LAS FORTALEZAS PROPIAS. FUENTE DASCD

Factor Funcionarios sin Funcionarios con Contratistas
personal a cargo personal a cargo

Liderazgo Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
Manejo de Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
conflictos

Empoderamiento  Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
Administracion del Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo

Talento Humano
Autogestion Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo

Bienestar logrado a Riesgo bajo Riesgo bajo Riesgo bajo
través del trabajo
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6. Anadlisis de las categorias

Teniendo en cuenta los hallazgos encontrados, luego de un analisis a la
organizaciéon basado en entrevistas con actores internos, verificacion documental y
revision de antecedentes de diagnésticos, se han identificado las siguientes categorias

conceptuales:

° Comunicacién estratégica

° Conversacion en las organizaciones
° Liderazgo transformacional

° Pensamiento estratégico

° Cultura Organizacional

A continuacién, se sustentan las categorias con base en los diferentes autores y

expertos estudiados a través de la especializacion.

Comunicacion estratégica

Una estrategia de comunicacién es un camino que posee diferentes vertientes,
analiza los posibles futuros entendiendo que la vision es subjetiva para los diferentes
actores, y por ello, no puede recorrer un unico camino, debe transformarse para
acompanar a quienes lo recorren. Sandra Massoni (2007) define la estrategia de
comunicacion como un “dispositivo de conversaciones que establece gjes con distintos
actores, planifica desde el presente los futuros posibles, los cuales iran cambiando a

medida que logremos nuestros objetivos y reforcemos nuestra identidad institucional”.
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Este planteamiento nos lleva a identificar los diferentes actores de la organizacién y sus

relaciones para plasmar estrategias de acuerdo con sus caracteristicas.

Las organizaciones deben devolverle a la comunicacién su esencia y fortaleza
como constructora de significados compartidos, pues es vista como el proceso que
suministra informacion, pero la informacién por si sola no es comunicacion. La fuerza de
la comunicacion radica en apropiar sentidos para que las personas tomen decisiones y
actuen en base a ello, Juan Camilo Jaramillo, en El Arte del Ajedrecista, habla de lo

estratégico de la comunicacion asi:

“La comunicacion, pues, es estratégica cuando responde a objetivos y propositos
estratégicos, cuando es el elemento que articula, coordina y armoniza la actuacion de
las personas y las areas en cuanto su rol proveedor y usuario de informaciéon y
comunicacion y cuando tiene un contenido propio que se plantea metas en los tiempos
establecidos por la organizacion, es decir, cuando contribuye desde la gestion de la
informacién y la construccion de significado y sentido compartidos a que se cumpla el

plan maestro” (p.7)

Conversacion en las organizaciones

Uno de los factores mas importantes dentro de la organizacion es la
conversacion, alli se hace necesario generar diadlogos que propicien la coordinacién de
acciones para la materializacién de los proyectos que son estratégicos para la
continuidad del negocio. De acuerdo con Echavarria (2005), cuando en las
conversaciones coordinamos acciones, generamos acciones futuras para lograr que algo

pase, procurando cambiar el estado actual de las cosas.
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La conversacion, como se dijo anteriormente, es una herramienta poderosa al
interior de las organizaciones, ya que a través de ella se entienden las necesidades de la
empresa, pero es importante resaltar que, de igual manera, los colaboradores también
tienen necesidades que deben ser comprendidas y atendidas y “esto implica una nueva
postura ética en la que las organizaciones deben promover relaciones en las que el
poder sea dinamizado de una manera sinérgica; es decir, que al tiempo que consigan
sus intereses, satisfagan las expectativas vitales de sus integrantes y, para el caso de
las que son empresas, de sus colaboradores, porque su pleno compromiso solo se
alcanzara cuando se presente un entrelazamiento significativo entre sus expectativas

vitales y los intereses de aquellas” (Vélez Jiménez, Ruiz Roldan, & Zuleta Ruiz, 2012)

Las organizaciones son seres vivos que pasan por procesos evolutivos y sus
colaboradores crecen y hacen parte de ese proceso y evolucionan con ella. Es por ello
que se hace necesario que las personas sientan la seguridad de hacer parte de los
planes, los proyectos y los desafios, pues asi es como se entretejen lazos de confianza
y sentido de pertenencia. Esto implica que las organizaciones comiencen a poner sus
ojos en cémo se relacionan sus colaboradores, su forma de comunicar, explicada por
Pablo Munera en su texto Comunicacion empresarial: una mirada corporativa como “E/
yo, al iniciar un proceso comunicativo, tiene la intencion y le apuesta al nosotros. Ahi
comienza el juego de seduccion y negociacion para hacer que el tu se involucre en el
proceso, para que se comparta una sociedad bajo el apelativo plural: nosotros”, a esto lo

define como La Comunidad: hacer comun. (P. 92).

Es asi como la conversacion se convierte en un fendmeno clave en las

organizaciones para construir realidades.
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Liderazgo transformacional

El liderazgo es la habilidad que permite el desempefio de las actividades y la
facilidad de guiar a otros hacia la consecucion de objetivos. Promover en los
colaboradores el liderazgo transformacional “estimula el emerger de la conciencia de los
trabajadores, los cuales aceptan y se comprometen con el logro de la misioén de la
organizacién dejando de lado sus intereses personales, para enfocarse en los intereses

del colectivo” (Mendoza Torres & Ortiz, 2006).

Al incentivar este tipo de liderazgo, se busca que los individuos de la
organizacién se preocupen por su crecimiento personal, y asi aportar al logro del
objetivo grupal. De acuerdo con Martha Mendoza y Carolina Torres (p. 120, 2006), el
liderazgo transformacional estimula tanto el desarrollo de cada individuo como la

transformacion del colectivo.

Pensamiento estratégico

El pensamiento estratégico es una actitud que debe estar presente en todas las
organizaciones, pues permite tener claro hacia déonde va y qué camino tomar para
cumplir con la mision y los objetivos. Como afirma Olga Roman, “el pensamiento
estratégico garantiza en las empresas un futuro de éxito cuando se tienen unas bases
fuertes en los procesos administrativos, operativos y financieros. Esta actitud muestra el
camino que deben seguir cada uno de los integrantes y grupos de trabajo para lograr un

engranaje que conduzca a la competitividad empresarial”. (Roman Mufioz, 2010).

Desde alli es posible generar acciones que permiten la articulacion entre las

diferentes areas de la organizacion, proponer una ruta que responda a los lineamientos
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misionales y una a los colaboradores en un mismo propésito. De acuerdo con Juan

Camilo Jaramillo:

“Para una organizacion es estratégico aquello que cumple esas tres condiciones:
i) de una u otra manera puede afectar el cumplimiento de su mision; ii) no depende de
un solo factor, sino que es sistémico y por consiguiente requiere de una politica o
lineamiento que debe ser coordinado con eficacia y eficiencia para lograr el resultado; y
iii) no es coyuntural y por tanto demanda un trazado de acciones en el corto, mediano y

largo plazos para que sea sostenible”. (p.4. 2011)

De acuerdo con Andrés Figueroa, el pensamiento estratégico implica una
responsabilidad en la gestién organizacional porque propicia el analisis que evidencian
cuales son las verdaderas necesidades del negocio y las necesidades en el desarrollo
de los colaboradores, porque solo asi es posible implementar futuras estrategias que

mejoren la eficiencia técnica y del personal que la compone. (p. 20)

Cultura organizacional

La cultura organizacional es aquello que identifica a la organizacion, son los
habitos, creencias, normas y experiencias de cada uno de sus miembros. Se construye
con valores, ideales y una vision compartida. De acuerdo con Martin Gonzalez y Patricia
Ddémine, una cultura fuerte genera una gran influencia sobre los nuevos miembros,
origina cohesion, fidelidad y compromiso organizacional; disminuye la propension a
abandonar la organizacion (p.139). “Cuanto mas fuerte sea la cultura, menos debera
preocuparse la direccién por establecer normas y reglas formales para predecir el

comportamiento de sus miembros” (Gonzalez Frigolli & Démine, 2020).
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Diferentes autores y especialistas en temas de cultura organizacional coinciden
en que esta es uno de los pilares que sostienen el éxito de una empresa, la hacen unica
frente a sus competidores y ayuda a establecer confianza y sentido de pertenencia en
los colaboradores para alinearlos a los objetivos de la organizacion. "Es decir, al
comprender y aceptar la cultura, los colaboradores se sienten identificados con la
organizacion y es bastante probable que se alineen a los objetivos organizacionales con
los personales, logrando asi, que los colaboradores tengan un mejor desemperio y
mayor productividad, con la finalidad de seguir formando parte de la organizacién por

mucho mas tiempo" (Cuenca Galarza & Lopez Paredes, 2020)

"Tal como lo plantea en Deroncele (Despaigne, 2017) “el sentido de pertenencia
implica una actitud consciente y comprometida afectivamente ante el universo
significativo que singulariza una determinada colectividad, en cuyo seno, el sujeto
participa de manera activa. El grado de compromiso individual y colectivo, asi como los
vinculos afectivos que se consolidan mediante el sentido de pertenencia, pueden
mantenerse identificados con el sistema de valores representativos y compartidos por la

organizacion laboral." (Loor-Vélez & Deroncele-Acosta, 2018)

En el anexo 2 de este documento se relacionan las categorias con los objetivos

de indagacion.

7. Pregunta orientadora del analisis situacional

¢ Podra una adecuada estrategia de comunicacion aportar a la cohesién de los
equipos de trabajo de TRANSMILENIO S.A. para facilitar la estructuracién y ejecucion

de los proyectos estratégicos?



[~

K: HUNIMINUTO
— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
i Educacion de calidad al alcance de todos

8. Brechas, problemas u oportunidades a abordar

TRANSMILENIO S.A. es una entidad de orden distrital que tiene como objetivo

gestionar el servicio de transporte publico en la ciudad. Para el cumplimiento de sus
objetivos, la organizacién se encuentra actualmente en la gestion de 40 proyectos
estratégicos enmarcados en el Plan de Desarrollo Distrital, lo cual representa un gran

reto de crecimiento y consolidacion para la entidad.

A partir de analisis de la organizacién, basado en la consulta documental y la
aplicacion de diagnésticos internos y externos, se pudo evidenciar que existe una
debilidad en la cohesion de los equipos de trabajo. A continuacion, se plantean los
siguientes objetivos de indagacién con el fin de identificar con claridad el problema o
necesidad que tiene la entidad y poder hacer una intervencién a través de un Plan

Estratégico de Comunicaciones.

Objetivo general:

Fortalecer la cohesion de los equipos de trabajo de TRANSMILENIO S.A. a
través de estrategias de comunicacién que promuevan la cooperacién y mejoren los

procesos para la gestién de los proyectos estratégicos.

Objetivos especificos:

1. Analizar las competencias laborales colectivas del equipo directivo,

69

profesional, técnico y contratista de la organizacion, a través de instrumentos

de medicidén, para determinar como estas inciden en la articulacién de los
equipos.

2. Conocer el nivel de compromiso que tienen los colaboradores con la
organizacién para impulsar el desarrollo de los proyectos estratégicos.

3. Identificar la realidad comunicacional de la organizacion.
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4. Generar una estrategia de intervencion desde lo comunicacional para

fortalecer la cohesion de los equipos de trabajo.

De acuerdo con los resultados obtenidos a través de instrumentos de medicién
propios, aplicados durante el 2021, se evidencia que los equipos de trabajo no se
encuentran totalmente articulados, generando reprocesos en las actividades, desgaste y

baja colaboracion, lo cual afecta el desarrollo de los proyectos estratégicos.

9. Resultados de los instrumentos de medicion

9.1 Encuesta de Cultura Organizacional 2021
Durante los meses de abril y mayo de 2021 se aplicé una encuesta a 270
colaboradores para medir alineacién estratégica, trabajo en equipo, cultura

organizacional, enfoque a resultados vy liderazgo.
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o e
m\w’m Total de participantes

n
100% 270 encuestados
0 Fuente: Encuesta de Comunicacién Organizacional 2021 - TRANSMILENIO S.A.

El instrumento contd con la
participacion de 126 mujeres.

[.\

6/ A7% fo\\ 45%  48% 6%
' 100% //H\g

’ de las mujeres: UU

60 trabajadoras 8 empleadas
de libre
El instrumento contd con la
participacion de 114 hombres.

57 contratistas
oficiales
nombramiento
ion
1 % Y remoci
N @ 52% 43% 3%
e -
[ 59 contratistas 3 4 empleados
1 00 % ! ofciates nomhrami_ento
de los hombres: ) y remocién

con contrato
de aprendizaje

1 colaboradora
49 trabajadores
de libre
1% 1%

1 servidor 1 colaborador
con contrato con contrato de
de aprendizaje tercerizacion

@ @€
AN A
’w UU\ 30 de los participantes no marcaron la pregunta de definicién
~ sexual ni tipo de vinculacion con la entidad.

ILUSTRACION 16: PARTICIPANTES ENCUESTA DE CULTURA ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE PROPIA
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Por otra parte, se identifico la participacion de los colaboradores de acuerdo con

la dependencia a la que pertenecen, arrojando los siguientes resultados:

r.\l‘ @ ° @ [ 3 & [
%\uw Participacion por dependencias
v oy

os 270 encuestados
1 00 A Fuente: Encuesta de Comunicacion Organizacional 2021 - TRANSMILENIO S.A.

2 3 % Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

62 participantes
1 6 0/ Direccion Técnica de BRT
O 13 participantes
8 0/ Direccidén Técnica de Buses
0O 2» participantes

8 0/ Direccién Técnica de Modos Alternativos y E. C.*
(0]

22 participantes
5 O/ Subgerencia Técnica y de Servicios
0O 15 participantes
5 O/ Direccién de TIC
O u4 participantes
4 O/ Direccion Corporativa
0O 10 participantes

40/ Subgerencia Econémica
0O 10 participantes
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3 0/ Direccién Técnica de Seguridad
0O o participantes
3 0/ Subgerencia Juridica
0O o participantes
2 0/ Oficina de Control Interno
0O 7 participantes

2 % Subgerencia de Desarrollo de Negocios

7 participantes
2 O/ Oficina Asesora de Planeacién
0O s participantes
1 0/ Subgerencia General
O s participantes

1 0/ Gerencia General
0O 1 participantes

Jubd> 32 delos participantes no indicaron a qué dependencia
MU pertenecian.

13%

* Direccioén Técnica de Modos Alternativos y Equipamiento Complementario.

ILUSTRACION 17: CLASIFICACION POR DEPENDENCIAS DE LOS PARTICIPANTES EN LA ENCUESTA DE CULTURA
ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE PROPIA
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Gestion para el desarrollo de personas:

La gestion para el desarrollo de personas evalua el forjamiento de un clima
laboral en el que los intereses de los equipos y de las personas se armonicen con los
objetivos y resultados de la organizacién, generando oportunidades de aprendizaje y

desarrollo (Psigma Corp, 2020).

Al igual que en el estudio de Desarrollo de Competencias y Desemperio 2020,
este aspecto se evalué midiendo: si lo directivos tienen en cuenta los aportes del equipo
en la toma decisiones; si tienen en cuenta su crecimiento personal; y si tienen en cuenta

su crecimiento técnico y profesional.

Directivos

éLos directivos de la entidad son competentes para 0% 70%
0

ocupar su posicion? 20%

|

¢Los directivos de la entidad tienen claridad en cémo T0% 60%
implemetar los lineamientos estratégicos? ° 24%

éLa relacion que existe entre los colaboradores y los % 92%
. . . 0
directivos es cordial? 0%

Los directivos tienen en cuenta el crecimiento técnico y 100 57%
profesional del equipo 5 27%

Los directivos tienen en cuenta el crecimiento personal 61%

|

18%

del equipo S 21%
Los directivos tienen en cuenta los aportes del equipo 105 66%
para tomar decisiones 18%/»

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B De acuerdo M En desacuerdo m Ni en acuerdo ni en desacuerdo

ILUSTRACION 18: RESULTADOS EN GESTION DE LAS PERSONAS DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021.
FUENTE PROPIA

De acuerdo con los resultados, se observa que el 92% de los encuestados

manifiesta tener una relacién cordial con los directivos; el 66% cree que sus aportes si
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son tenidos en cuenta en la toma de decisiones por parte del directivo; el 61% que si
propiciaron su crecimiento técnico y profesional; el 60% afirma que los directivos tienen
claridad en la implementacion de los lineamientos estratégicos; y el 57% piensa que si

hay interés por su crecimiento personal.

Tal como se identificd en los resultados de la encuesta del 2020, se continda
viendo una oportunidad de mejora en la gestién de los directivos frente a su interés en el
crecimiento técnico, profesional y personal de sus equipos. Aunque los porcentajes se
encuentran por encima del 50%, aun, cerca del 20% considera que no existen las
condiciones Optimas para la gestion del desarrollo de las personas y el otro 20% no tomo

posicion frente a las afirmaciones.

Colaboracion

Al igual que en 2020, se evalud la cooperacion dentro de la organizacion con el
fin de alcanzar los objetivos institucionales, buscando conocer como se encuentran los

ambientes colaborativos en los equipos.

14 Datos de la encuesta 2020 Psigma
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Trabajo en equipo

o 75%
Trabaja bastante con sus compafieros para resolver
problemas laborales
25%
) 61%
Trabaja bastante con sus compafieros para el
cumplimiento de sus funciones laborales
39%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

M Trabaja bastante con sus compafieros M Trabaja por su propia cuenta

ILUSTRACION 19: RESULTADOS EN TRABAJO EN EQUIPO DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE
PROPIA

Colaboracion

¢Conoce qué hacen las diferentes dependencias de la 81%
. 19%
entidad?

0%

53%
23%
24%
85%
¢El ambiente de trabajo es colaborativo? - 15%

0%

¢Existe colaboracion entre las distintas dependencias
de la entidad?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

MW De acuerdo M En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo

ILUSTRACION 20: RESULTADOS EN COLABORACION DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE
PROPIA

Frente a los resultados, el ambiente de trabajo es colaborativo para el 85% de los

encuestados. El 81% afirma conocer qué hacen las diferentes dependencias. El 75%
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manifiesta que trabaja bastante con sus compafieros para resolver problemas

recurrentes en el trabajo.

Para el cumplimiento de sus funciones laborales el 61% afirma apoyarse en sus
companeros. Finalmente, el 53% afirma que existe colaboracién entre dependencias,
pero un 23% afirma que no y un 24% no toma posicion, por lo tanto, este aspecto sera

uno de los puntos a abordar en el Plan Estratégico de Comunicaciones.

Innovacion:

La innovacién es una de las caracteristicas esenciales para la transformacién en
las empresas y en la sociedad. En el caso especifico de las entidades de orden pubilico,
este factor permite resolver problemas estructurales dandoles un nuevo enfoque de

gobernanza y comunicacién con la ciudadania (Zurbriggen & Gonzalez Lago, 2014)

Desde el afio 2017, de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG-, TRANSMILENIO S.A. ha venido
desarrollando estrategias para contar con una adecuada gestién del conocimiento e

innovacion.

En el afio 2020 adopta el Manual de Gestion del Conocimiento e Innovacién para
dar la linea de una metodologia en la entidad sobre esta tematica y se crea el Comité de
Gestion del Conocimiento e Innovacién. En la encuesta 2021 se evalua el avance de las

buenas practicas en materia de innovacion y arroja los siguientes resultados:
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Gestion del Conocimiento e Innovacion

71%

Recibo apoyo de mis comparieros de trabajo cuando
14%

propongo nuevas ideas

|

Mi lugar de trabajo tiene premios, distinciones o

. . . ., 41%
incentivos para promover la innovacion

) B 72%
Recibo apoyo de mi jefe cuando propongo nuevas

1)
ideas 10%

18%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

MW De acuerdo M En desacuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

ILUSTRACION 21: RESULTADOS EN INNOVACION DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE PROPIA

Las nuevas ideas propuestas por los colaboradores reciben apoyo por parte de
los jefes, segun el 71% de los encuestados y el 72% afirma que recibe apoyo de sus
companeros. Sin embargo, solo el 29% percibe que la entidad tiene establecidos

incentivos, distinciones o premios para promover la innovacion.

Teniendo en cuenta la baja percepcion de los colaboradores frente al
reconocimiento que hace la entidad a los procesos de innovacion, se recomendara al
Comité de Gestion del Conocimiento e Innovacion gestionar espacios para generar

reconocimientos significativos a los colaboradores.
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Objetivos Estratégicos

La alineacion estratégica es fundamental para el logro articulado de los objetivos,
mision y visidon de una organizacion. Los colaboradores deben tener claridad sobre como
su quehacer le apunta al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa, lo
cual redunda en un mayor compromiso del talento humano y permite avanzar con

claridad en las metas propuestas.

Por ello, en la encuesta 2021, se indagé sobre la percepcion del cumplimiento de

los objetivos estratégicos de la entidad, y se obtuvieron los siguientes resultados:

Objetivos Estratégicos

¢Puede acceder de manera facil y oportuna a la 85%
informacidn actualizada que requiere para hacer su 15%

trabajo? 0%

|

76%

|

¢Hay claridad en los procesos y procedimientos para la 11%
realizacion de las funciones y actividades? 130¢y
(]

65%

|

¢éLa forma de organizacion facilita el cumplimiento de 16%
los objetivos estratégicos? ;O‘y
(]

75%

|

éLa mision y objetivos estratégicos se cumplieron
6%
durante el 2020? 19%
(']

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

M De acuerdo M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

ILUSTRACION 22: RESULTADOS EN OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021.
FUENTE PROPIA

La percepcion sobre la alineacion estratégica de la organizacion, segun los
resultados obtenidos tiene un comportamiento positivo; ya que el 75% de los

colaboradores encuestados esta de acuerdo en que si se cumplieron la mision y
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objetivos estratégicos durante el 2020. Adicionalmente, el 65% afirma que la estructura
organizacional de la entidad ayuda al cumplimiento de estos ultimos, mientras que el

76% manifiesta que los procesos y procedimientos facilitan el cumplimiento de las

funciones y actividades.

Por otra parte, el 85% afirma que pueden acceder de manera facil y oportuna a la

informacion requerida para hacer su trabajo.

Confianza

En la piramide de confianza, se indagé entre los encuestados sobre cuanta
confianza sienten por algunos actores internos y externos a la organizacién. Es
importante destacar que, para efectos de esta investigacién, solo se tendran en cuenta

los resultados relacionados con la entidad.

Sin embargo, para una mayor comprensién de lectura de la percepcion de
confianza entre todos los actores, a continuacion, se podran visualizar los resultados

completos:
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Confianza

Poblacién Migrante 69% 31% )
Gobierno Nacional 65% 35% )
Alcaldia Mayor 44% 56% )
Vecinos 40% 60% )
Gente en general 27% 73% )
Compafieros de universidad 25% 75% )
Compafieros de trabajo
Jefes
Amigos

TRANSMILENIO S.A. £ 96%

Familia & 99%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Titulo del eje

H Nive de confianza negativo o Nivel de confianza positivo

ILUSTRACION 23: RESULTADOS EN CONFIANZA DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE PROPIA

El escalafén mas alto de confianza esta depositado en la familia con un 99%,
seguido de TRANSMILENIO S.A. con un 96%, los amigos con un 95%, los jefes

inmediatos con un 87% y los compafieros de trabajo 81%.

Se puede inferir que el nivel de confianza manifestado por los colaboradores
frente a la organizacion es equiparable al expresado hacia su familia y amigos, lo cual
demuestra un fuerte vinculo de cercania hacia la empresa. Por otra parte, la relacion
establecida con los jefes inmediatos a nivel de confianza es mas fuerte que la generada

entre compaferos de trabajo.
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Honestidad, transparencia y lucha contra la corrupcion
En el ambito nacional y distrital, la gestién de la transparencia y la lucha contra la
corrupcién estan en la agenda publica, por lo tanto, las organizaciones invierten recursos

y esfuerzos para desarrollar herramientas que faciliten el acceso de sus usuarios a la

informacion y promueven entre sus colaboradores la cultura de la integridad.

En la encuesta 2021 se indago la percepcion sobre una posible participacion de los
directivos, funcionarios, contratistas, y usuarios del Sistema, en casos de corrupcion,

arrojando los siguientes resultados:

Honestidad

¢Cuantos usuarios del Sistema cree que estdn
involucrados en casos de corrupcion?

65%

70%
¢Cudntos compafieros de dependencia cree que estan

involucrados en casos de corrupcion?

52%

¢Cudntos contratistas cree que estan involucrados en
casos de corrupciéon?

44%

. . ) 49%
¢Cuantos funcionarios cree que estdn involucrados en 46%

casos de corrupcién?

|

60%
¢éCudntos directivos cree que estdn involucrados en 34%

casos de corrupcion? 1%
2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

m Ninguno de ellos  ®Pocos de ellos M La mayoria de ellos Todos ellos

ILUSTRACION 24: RESULTADOS EN HONESTIDAD DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE PROPIA
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éSiente respaldo por la entidad en caso de tener que
denunciar casos de corrupcién o acoso?

= 1 Sisiente respaldo

= 2 No siente respaldo

ILUSTRACION 25: RESULTADOS EN DENUNCIA CASOS CORRUPCION DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021.
FUENTE PROPIA

De acuerdo con los resultados obtenidos, se evidencia que en general hay una
percepcion de deshonestidad tanto en la organizacién como en los usuarios del Sistema.
Si bien, el mayor porcentaje de percepcion de deshonestidad esta con respecto a los
usuarios (86%), los porcentajes de percepcion frente a directivos (40%), funcionarios
(51%) y contratistas (49%) reflejan que existe una debilidad frente a como este delito se

visualiza en el circulo de colaboradores de la entidad.

Este es un tema al cual hay que prestarle especial atencion, indagando
profundamente cémo se esta concibiendo la corrupcion en la entidad; y debe ser

manejado por las areas competentes de la organizacion.
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Rendicion de cuentas

Funcién Publica define la rendicion de cuentas como el proceso por el cual se
busca la transparencia de las entidades publicas a nivel nacional y territorial, y es una
obligacion para todas las instituciones informar y explicar a la ciudadania sobre sus
avances y resultados en materia de gestion publica, con el fin de que la sociedad civil

pueda retroalimentar y evaluar su trabajo. (Funcion Publica, 2020)

Para el buen desarrollo de la gestion de TRANSMILENIO S.A., es importante que
todos los colaboradores conozcan sobre el proceso de rendicién de cuentas que hace la
entidad anualmente, por lo que se indago sobre su percepcion frente a si la entidad
implementa la rendicion de cuentas y cual es el objetivo principal de esta, siendo los

siguientes resultados:

Implementacion de la Rendicidon de Cuentas

25%

¢Se implementa la estrategia de rendicion de
cuentas a los ciudadanos?

6%

69%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo B De acuerdo

ILUSTRACION 26: RESULTADOS EN IMPLEMENTACION RENDICION DE CUENTAS DE LA ENCUESTA CULTURA
ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE PROPIA
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Objetivo de la Rendicidn de Cuentas

¢Cudl considera usted que es el objetivo principal de
la rendicidn de cuentas?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

B La Rendicion de cuentas se hace porque la ciudadania tiene derecho a conocer la gestion de
TRANSMILENIO S.A.

B La Rendicion de Cuentas se hace por cumplimiento normativo

La Rendicion de Cuentas se hace porque la Alcaldia asi lo exige

ILUSTRACION 27: RESULTADOS EN OBJETIVO RENDICION DE CUENTAS DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL
2021. FUENTE PROPIA

Segun los resultados, el 69% de los participantes percibe que TRANSMILENIO S.A.
implementa la estrategia de rendicion de cuentas y el 84% afirma que este proceso se
hace porque la ciudadania tiene derecho a conocer la gestion de la entidad. Los
colaboradores conocen el proceso de rendicion de cuentas que realiza la entidad y

tiene claridad en que es un ejercicio para la ciudadania.

Satisfacciéon y orgullo

La reputacion se construye desde el interior de las organizaciones a través del
reconocimiento que sus colaboradores hacen al comportamiento corporativo, el cual les

permite cumplir con sus expectativas profesionales y personales (Villafafie, 2015).
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A continuacion, se evaluan algunos aspectos de la reputacion de TRANSMILENIO
S.A., desde la perspectiva de los colaboradores, como el orgullo por la entidad,

satisfaccion en el rol o cargo desempefiado y evaluacion objetiva del trabajo:

Satisfaccion con la entidad

¢Qué tan orgulloso se siente usted de trabajar en 97%

TRANSMILENIO S.A.? 3%

|

¢Se siente satisfechos con el rol o cargo que 82%

desempeian en la entidad? 18%

éSu trabajo es evaluado de forma objetiva frente a los 79%

resultados esperados? 21%

I

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

ESi ®mNo

ILUSTRACION 28: RESULTADOS EN SATISFACCION ENTIDAD DE LA ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL 2021. FUENTE
PROPIA

El 97% de los encuestados manifiesta sentirse orgulloso de trabajar en
TRANSMILENIO S.A.; el 82% se siente satisfecho con el rol o cargo que desempeia 'y
el 79% percibe que su trabajo es evaluado de manera objetiva frente a los resultados

esperados.
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Mobbing

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la Encuesta del Servicio Civil,
aplicada a funcionarios y contratistas durante el 2020, se evidencio que el mobbing o
acoso laboral, definido como sentirse victima de acoso psicoldgico por parte de mas de
una persona en la entidad afectando totalmente su desempefio laboral (Psigma Corp,

2020), se evaluo en riesgo medio por parte de los participantes.

Ante este panorama, a través de entrevistas, se indago a contratistas sobre la
relacién que tienen con sus supervisores, y de acuerdo con los datos obtenidos, algunos
de estos dijeron que si percibian un mal ambiente laboral generado por una debilidad en

el liderazgo de los equipos.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que el mobbing o acoso laboral es
un delito tipificado en la constitucion colombiana bajo la Ley 1010 de 2006, “por medio
de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y
otros hostigamientos en el marco de las relaciones de trabajo”, se establece que esta ley
“no aplica para los contratos por prestacion de servicios, ya que en estos no se presenta

una relacion de jerarquia y subordinacion (SURA, 2006)”.

Entendiendo que este tema no es una competencia del equipo consultor, debido
a las normas establecidas en la ley vigente, desde el plan de comunicacion estratégico
se abordaran temas de liderazgo transformacional para apoyar en el fortalecimiento de
estas competencias en los lideres de la organizacion, ya que esto incide en la adecuada

articulacion de los equipos.
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9.2 Entrevistas
Entre los meses de agosto a octubre se entrevisté a directivos, trabajadores

oficiales y contratistas de la entidad para conocer su percepcion en temas de

cooperacion, comunicacion, carga laboral, relacionamiento y articulacion de los equipos.

Lo anterior, con el objetivo de profundizar en las causas que dieron origen a las

problematicas encontradas en la encuesta de comunicacion organizacional 2021.

Participaron 35 colaboradores, 19 mujeres y 16 hombres, tal como se describe

en la siguiente grafica:
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® Totalde participantes
" Total: 35

L}

El instrumento contd con la
participacion de 19 mujeres.

Deal ?9%
15 contratistas
00%
de los mujeres
21%

4 funcionanas

El instrumento conté con la
participacién de 18 hombres.

38%

B contratistos

Lel

100%
da los hombras

62%

10 funCIonanos

ILUSTRACION 29: PARTICIPANTES ENTREVISTAS DE PARTICIPACION ACTIVA 2021. FUENTE PROPIA

Se efectud una seleccion de las entrevistas que aportan a la sustentacion de las

brechas encontradas en el desarrollo de la investigacion, relacionadas a continuacion:
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£Como crees que es la colaboracion entre dependencias?

Entrevista | Sexo: Hombre Cargo: Director Dependencia: Direccién de TIC

Codificacién: ENT.DD-TIC.2021

Minuto 1'29: “Puede ser por sobrecarga laboral pero también siento que es un tema de una cultura que yo he sentido mucho aca y es
“eso no es mio” aqui mas nos gastamos en pensar como decir que no en lugar de aportar en algo.

Minuto 5'50: “éde 1 a 100 tu cémo calificas la articulacion entre dependencias? Yo creo que estamos en un 60 - 70 y lo que hace falta
adicional, por lo general, se solventa con conversaciones entre la directivos de buena forma o de mala forma, pero de alguna forma se
alcanza a solventar ahi."

éCémo crees que es la colaboracion entre dependencias?

Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Director Direccion Técnica de Buses

Codificacién: ENT.DD-DTB.2021

Minuto 2'57": hace falta fortalecer la comunicacion entre dreas. La comunicacion entre areas se necesita mucho porque ademas es un
trabajo interdependiente.”

¢Es facil acceder a la informacidn que necesitas para tu trabajo?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia
Técnica de Servicios

Codificacién: ENT.FM-DTS.2021

“El jefe del area no fuera el intermediario para hacer solicitudes sencillas, que permitan que sea el supervisor para agilizar los tramites”

£Es facil acceder a la informacidn que necesitas para tu trabajo?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Oficina Asesora
de Planeacidn

Codificacion: ENT.CM-OAP.2021

Minuto "0'16": "en acceso a la informacion si es por las plataformas que presta la entidad si son buenas, pero cuando se trata de pedir
cierta informacién o cierto detalle de informacidn a las dependencias, no todas las personas estan igual dispuestas y no lo hacen de
manera facil, hay informacién que realmente es complicada de tener que no implica como un cuidado de datos sino que se deberia poder
compartir, entonces creo que en eso hay como una falencia y es en temas de comunicacién, que no nos veamos como islas, sino que
trabajemos uniditos."

£Es facil acceder a la informacidn que necesitas para tu trabajo?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia
Técnica y de Servicios

Codificacién: ENT.CM-DTS.2021

"El jefe del area no fuera el intermediario para hacer solicitudes sendillas, que permitan que sea el supervisor para agilizar los tramites”
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éEs facil acceder a la informacidn que necesitas para tu trabajo?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencidn al Usuario y
Comunicaciones

Codificacion: ENT.CM-SAUC.2021

Minuto "11'16" ™Yo considero que en algunas ocasiones es dificil acceder a la informacidn gue requiero para desarrollar mis actividades
porgue depende mucho de la disponibilidad o del tiempo que tenga la persona a quien contacto, entonces pues se demoran un poco en
responder la informacidn o en que podamos concretar una reunion para hablar de dicha informacidn, sin embargo, no ocurre en todos
los casos, cabe resaltar que en otras dependencias o personas que he tenido que contactar han mostrado mucha disposicidn frente a los
requerimientos.”

¢Fs facil acceder a la informacidn que necesitas para tu trabajo?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencidn al Usuario y
Comunicaciones

Codificacién: ENT.CM2-SAUC.2021

Minuto "1'03" La informacién con la que yo desarrollo piezas parten de la informacion que tienen los gestores de las localidades y de las
nuevas rutas que llegan porgue ellos son quienes las filtran desde la parte de BRT y demas que es donde llega primero la informacién,
que pasza, ellos estdn todo el tiempo en la calle y no tienen tiempo para entregar la informacidn, pero a mi si me la exigen a tiempo
entonces si yo no tengo la informacion, no puedo hacer las tareas requeridas y ellos son los que se demoran en entregarla.”

¢Es facil acceder a la informacidn que necesitas para tu trabajo?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencion al Usuario y
Comunicaciones

Codificacién: ENT.CM4-SAUC.2021

Son insuficientes para el personal en via. (equipos de apoyos operativos) No tienen correo institucional, por lo tanto, no pueden
acceder a la intranet corporativa.

£Como es la comunicacidn con tu equipo?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Directora Dependencia: Direccidn
Técnica de Modos Alternativos
y Equipamiento

Complementario
Codificacién: ENT.DD-DTMA.2021
Minuto 11"11:"Si me interesa pero a veces siento que no saco el tiempo suficiente para hacerlo.”
£Cémo es la comunicacidn con tu equipo?
Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Director Dependencia: Direccion

Técnica de Buses

Codificacion: ENT.DD-DTB.2021

Minuto 1"28: "En lo estratégico tuve dificultades, falle en bajar la informacidn sobre el proyecto de la gestidn de los centros de control, m
confié en que los profesionales especializados bajarfan la informacién a los técnicos de control y me sorprendi cuando me di cuenta gue
ellos no estaban enterados y por supuesto ofrecieron una resistencia a ese cambio.”

[~

éCrees que tienes sobrecarga laboral?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Buncionaria Dependencia: Direccidn
Técnica de Buses

Codificacion: ENT.FM-DTB.2021

Minuto 12746: "Especialmente en estas dreas operativas todos los dias salen cosas diferentes entonces uno se la pasa como apagando
incendios, soluciones esto, solucione aguello. Por ejemplo mi cargo yo deberia estar es sentada pensando como mejorar, entonces no me
queda el tiempo, entonces que me la paso haciendo solucionando todo lo que va llegando... 6'15": No da el tiempo como uno guisiese
tener ese tiempo para venga charlo con este, lo he hecho pero son con casos de que yo veo que ya estd la necesidad, pero no lo puedo
hacer como yo lo quisiera hacer de poder hablar con todas_ es dificil."
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éCrees que tienes sobrecarga laboral?

Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Funcionano Dependencia: Oficina Asesora
de Planeacién

Codificacién: ENT.FH-OAP.2021

Minuto 4726: "Mira, lo que pasa es que las areas no saben, algunos temas no tienen duefio, porgue no esta definido en las competencias
o funciones de las dependencias, entonces como dificil sacar las tareas adelante”.

éCrees que tienes sobrecarga laboral?

Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Funcionario Dependencia: Subgerencia de Atencidn
al Usuario y Comunicaciones

Codificacién: ENT.FH-SAUC.2021

Minuto 13"04: "Tal vez tengo reprocesos en la contestacion de los derechos de peticidn, todo el mundo piensa igual, no capta la idea igual
y finalmente cuando hacemos los procesos de entrega, hay correcciones. Ademas, a veces llega un derecho de peticién y comienza el
saltarin de a quién le corresponde, entonces nadie quiere responder porque no le toca. También hay reprocesos cuando no viene con
todos los datos. Es decir, nos toca decirle a la persona que nos remita todos los datos, y nos toca devolver el derecho para que se surta
toda la informacion del proceso”.

éCrees que tienes sobrecarga laboral?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Direccién
Técnica de Buses

Codificaciéon: ENT.CM-DTB.2021

Minuto 18'19": "Si, sobre todo en la pandemia, creo que es impresionante. Hay hora de entrada pero no hora de salida. El hecho de tener
tantas reuniones quita tiempo para desarrollar las actividades. Hay que invertir tiempo extra después de la jornada laboral para realizar las
actividades".

¢Crees que tienes sobrecarga laboral?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Direccion
Técnica de Buses

Codificacién: ENT.CM2-DTB.2021

Minuto 23'54": "Nosotros apoyamos el tema de la vinculacidn de la flota de los operadores y por temporadas se da. El trabajo en casa se
presta para no tener horario, nos recompensan el tiempo pero no siempre. Hay ocasiones en que se excede el tema, no es siempre, pero
se siente mucho con el tema de nuevas empresas porque son desorganizadas y nos ha tocado sobrepasar el tiempo. Si quiero estar al dia
con las obligaciones, me toca extenderme un poco mas del horario laboral.”

éCrees que tienes sobrecarga laboral?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencién al Usuario y
Comunicaciones

Codificacién: ENT.CM2-5AUC.2021

Minuto 0°27" Si, cuando estaba en gestién social, tenia mucha sobrecarga laboral teniendo en cuenta que tengo unas, digamos
obligaciones de contrato, gue se cumplen a cabalidad, pero adicional a ello tengo que hacer un montén de piezas un monton de guiones
para videos, responder a todos los gestores, entregarles textos para WhatsApp, corregir todo lo que piden adicional a mis obligaciones del
contrato y eso me implicaba estar desde las 6 de la mafiana respondiéndole a todos ellos para poder solucionar sus inguietudes, que nada
tenian que ver con mi contrato pero asi lo pide el supervisor.”

¢Como es la comunicacién con tu supervisor (a)?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencidn al Usuario y
Comunicaciones

Codificacion: ENT.CM3-SAUC.2021

Minuto 1'17"Que haya habido algtn interés que yo creciera profesionalmente o como persona ninguno, gal contrario, 0 sea, yo nunca
sentia apoyo de ella o que me dijera: si, vas bien, o que nos diera autonomia o autiridad nada. nulo. Que yo haya sentido algo personal
con ella, si, también, sentia que el trato era diferente, que habia como un tema personal, no entiendo por qué, si rivalidad o qué. Muchas
veces tuve comentarios como gue de mal gusto de parte de ella, tal vez, quizas, hasta ofensivos... Si era una persona muy grosera o
brusca pero que ella resalte el trabajo ge.uno entrega o que te aporte incluso, que me aportara a mi o yo aprendiera algo de ella, no,
nada. No tengo como algo destacar me aporté o me ensefio 0 me reconocid, no ninguno, nada. Al contrario creo que no sUmMANA,
restaba.”
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£CAmo es la comunicacidn con tu supervisor (a)?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencidn al Usuario y
Comunicaciones

Codificacion: ENT.CM2-SAUC.2021

Minuto 1'33": "la comunicacién con el supervisor era terrible, la peor que he tenido en mi vida, digamos que es bastante directa, todo lo
maneja por whatsapp, nunca solicita correos, no queda nada escrito por correos, si no todo por whatsapp, de una forma demasiado
informal, demasiado grosera, demasiado exigente. Me expone en la_reuniones, me dice que no estoy las cosas bien, al igual que como
trata a sus demas empleados diciendo que el que manda es él, que las cosas se hacen como él dice, y es irrespetuoso completamente,
todo el tiempo.”

£Como es la comunicacién con tu supervisor (a)?

Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencidn al Usuario y
Comunicaciones

Codificacion: ENT.CH-SAUC.2021

Minuto "1'05" la relacién con mi supervisor es de odios y amores... Lo que pasa es que en Transmilenio para mucho que se mezcla lo
personal con lo laboral y hay una delgada linea entre ambas.”

éCrees que hay desarticulacidn en los equipos o en las dependencias?

Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Director Dependencia: Direccidn de TIC

Codificacién: ENT.DD-TIC.2021

Minuto "0'17" En dos proyectos de los estratégicos, que mas alla de no ser de tu drea o si serlo, o tener una zona gris, nos esta
desangrando el Sistema y esta matando al Sistema, entonces cualquier persona que tenga un pogquito de apropiacion y de carifio por la
empresa pues si sabe que por la evasidn sabe que estamos perdiendo 200 mil millones de pesos al afio, pues deberia aportar su granito
de arena a sacar esos dos proyectos adelante y que nos hemos encontrado en los dos proyectos, en el de puertas y en el de barreras piso
a techo, que muchas, muchas personas en los diferentes equipos: eso no es mio, pues miren a ver que hacen y eso pues asi no funciona.”

éCrees que hay desarticulacion en los equipos o en las dependencias?

Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Funcionario Dependencia: Subgerencia
Técnica de Servicios

Codificacién: ENT.FH-DTS.2021

"La colaboracidn entre las dependencias depende de las personas. BRT, Buses y Modos es facil; Seguridad, juridica y SAUC son dificiles”. "
Sugiero mejorar las competencias blandas de los funcionarios y algunos contratistas”

éCrees que hay desarticulacion en los equipos o en las dependencias?

Entrevista Sexo: Hombre Cargo: Funcionario Dependencia: Direccidn
Técnica de BRT

Codificacidon: ENT.FH-BRT.2021

"No interactlio con otras dependencias, pero si he escuchado a otros compafieros que tiene problemas para trabajar con otra areas porque
no colaboran y quieren todo para ya y a veces no hay tiempo. Es necesario ponerse en los zapatos de los demas. Serfa bueno que cada
area o direccion conozca el trabajo que realizan los demas dentro de la organizacidn.”

éCrees que hay desarticulacion en los equipos o entre las dependencias?

Entrevista Sexo: Mujer Cargo: Contratista Dependencia: Subgerencia de
Atencidn al Usuario y
Comunicaciones

Codificacion: ENT.CM4-SAUC.2021

"Hay dificultades en la relacién con la Direccién Corporativa, especificamente con el drea de contratacion y contabilidad, no responden los
correos”... "Lo toman como si fuera un favor personal. Creen gue por estar en una oficina no tiene porqué atender a los usuarios.
Debemos ponernos en los zapatos de los demas, todos somos usuarios”
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éCrees que hay desarticulacidn en los equipos o entre las dependencias?

Entrevista

Sexo: Hombre

Cargo: Contratista

Dependencia: Subgerencia de
Atencidn al Usuario y
Comunicaciones

Codificacién: ENT.CH2-SAUC.2021

"Si, la mayoria de las ocasiones es satisfactorio, en otras ocasiones se presentan roces o percances por temas de tiempo, porque todos
tenemos una carga laboral. He tenido intenciones de establecer mesas de trabajo para conocer sus tiempos y que pueden atender todas
las solicitudes gue se generan desde aqui™

ILUSTRACION 30: RECOPILACION ENTREVISTAS 2021

10. Propuesta inicial del Plan Estratégico de Comunicaciones

10.1 Marca y eslogan

o]
o

TransMitiendo

ILUSTRACION 31: LOGO TRANSMITIENDO

Conectados avanzamos

La propuesta de TransMitiendo, Conectados avanzamos destaca la

importancia de las conexiones efectivas entre los miembros de una organizacién

basadas en el reconocimiento mutuo de los roles de sus actores, la adecuada gestion de

las personas por parte de los lideres y el compromiso en el apoyo y la colaboracién entre

las dependencias; logrando asi aportar al cierre de las brechas encontradas en el

desarrollo de esta investigacion.
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Es por ello que se identifica a la organizacion es un arbol con multiples
conexiones que se agrupan en nodos. Los colaboradores con sus interacciones
determinan la calidad de la comunicacion. Existe una jerarquia en la comunicacion, sin
embargo, esta debe fluir de manera ascendente y descendente para garantizar el buen

funcionamiento de todo el sistema institucional.
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10.2 Infografia

0 Objetivo general:

Fortalecer la cohesidn de los equipo de

trabajo para promover la cooperacién, el liderazgo
transformacional, la comunicacién asertiva Yy la
participacién, con el fin de mejorar la gestidn de los

()\ proyectos estratégicos.

TransMitiendo

COI’]GCTOGIOS avanzamaos

LiderAndo

Gestionar un liderazgo
transformacional en los
lideres de los equipos de la
organizacion.

Tacticas
Un café con el Equipo T
Lecciones aprendidas en la
escuela de liderazgo

Publicos

Directivos (as)
Trabajadores (as) oficiales
Contratistas

Tacticas
Conectados Avanzamos
Vive el Sistema
Mural de la Historia de Transporte
Cultura TransMi
Asi es nuestra casa

Conocernos nos acerca

Fortalecer en los
colaboradores actitudes
hacia el trabajo en equipoy
la colaboracién entre
dependencias.

Publicos
Directivos (as)
Trabajadores (as) oficiales
Contratistas

Publicos
Directivos (as)
Trabajadores (as) oficiales
Contratistas

Conexidn y participacion
Gestionar espacios de par-
ticipacién y cocreacién que
permitan a los colaborado-
res conocer y aportar al
desarrollo de los proyectos
estratégicos de la entidad.

Tacticas

Parchando con...
Echale un ojo a...

he

Problema, oportunidad o necesidad:
Los equipos de trabajo no se encuentran totalmente

articulados generando reprocesos en las actividades,
desgaste y baja colaboracién ,lo cual afecta el
desarrollo de los proyectos estratégicos.

d

Costo total de la estrategia:
$130'186.600 COP
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10.3 PECO

Sl s . ) Objetivo 1
Conexion y participacion

Categoria de andlisis: Pensamiento estratégico y cultura organizacional

Gestionar espacios de participacién que permitan a los colaboradores conocer y aportar al desarrollo de los proyectos estratégicos de la entidad.

Tdcticas

Conectados Avanzamos Cultura TransMi

Planear, coordinar y realizar esFacios virtuales o presen- Desarrollo de trivias sobre temas relacionados con la operacién
ciales donde se den a conocer los avances de los proyec- del Sistema y posicicnamiento de la cultura organizacional.
tos estratégicos. A ke o .
Piblicos y objetivo de cambio:
Piblicos y objetivo de cambio: o 3 . :
Directivos, trabajadores oficiales y contratistas
Dl-rechvas - Trabajadores of.iclu|es Y con!-rulllsh:ls Afianzar los conocimientos sobre la operacién del Sistema y
Priorizar la comunicacién Incrementar el nivel de conocimiento de posicionar la cultura organizacional
de los proyectos estratégicos  los proyectos estratégicos para motivar
a toda la organizacién. la participacién .
Indicador:

Indicador: Personas satisfechas con el mensaje/personas encuesta-
*

Nomero de espacios realizados/ Numero de espacios das *100

proyectados™® 100 Nomero de productos realizados / Némero de productos

laneados * 100
Nimero de personas conectadas/ Nimero de personas i

vinculadas a la entidad* 100

Asi es nuestra casa

Vive el Sistema Historias dirigidas a los colaboradores y visitantes de la sede admi-

. s ) nistrativa sobre quiénes somos, qué hacemos y hacia dénde vamos.
Recorridos pedagégicos presenciales para conocer los avances

de los proyectos estratégicos. Poblicos y objetivo de cambio:

Piblicos y objetivo de cambio: Directivos, trabajadores oficiales y contra-

Directivos, trabajadores oficiales y contratistas Que nuestros publicos objetivos reconozcan quienes somos, qué ha-

e . s . cemos Y pCerl dénde yamos.
Reconocimiento y apropiacién de los avances del Sistema.

Indicador: Indicador:

Personas satisfechas con la actividad / Personas participantes Personas satisfechas con el mensaje/Personas encuestadas * 100
*
100

Piezas elaboradas/ Piezas planeadas * 100

Conectados con nuestra historia

Mural fotogréfico con hitos histéricos de la evelucion del transpor-
te, ubicados en puntos estratégicos de la sede administrariva.

Piblicos y objetivo de cambio:

Directivos, trabajadores oficiales y contratistas
Reconocimiento del aporte de TRANSMILENIO

S.A. en la evolucién del transporte masivo de
pasajeros en la ciudad de Bogotd

Indicador:

Personas con puntaje superior al 80% / Personas participaron en
el concurso® 100

Murales realizados/Murales planeados * 100

Valor de la estrategia

Conectados Avanzamos $24'891.600
Vive el Sistema $7'032.000
Mural de la Historia de Transporte $6'4920-000
Cultura TransMi $12'216.000
Asi es nuestra casa $4'225.000

Total estrategia $54'854.600

ILUSTRACION 33: PECO - OBJETIVO 1
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Estrategia ) b°el’iV0 2
LiderAndo : 2l

Categoria de andlisis: Conversacién en las organizaciones y Liderazgo transformacional

Gestionar un liderazgo transformacional en los lideres de equipos de la organizacién.

Tacticas

Un café con el Equipo T Lecciones Aprendidas en la Escuela de
Liderazgo de TRANSMILENIO S.A.

Generar espacios de didlogo entre los lideres de dependencia y
sus equipos de trabajo para socializar los proyectos relevantes
de la organizacién y fortalecer los vinculos interpersonales. Fortalecer las apfitudes de liderazgo con base en los hallazgos

y recomendaciones generadas en la Escuela de Liderazgo de
Pdblicos y objetivo de cambio: TRANSMILENIO S.A.

Directivos, trabajadores oficiales y contratistas Publicos y objetivo de cambio:

Acercamiento entre los equipos de trabajo para generar ey )
vinculos. Directivos y lideres de equipo

Reflexionar sobre los comportamiento positivos y negativos
_ que afectan el liderazgo en la organizacion.

Indicador:

Personas satisfechas con el evento /Personas participantes * 100 Indicador:

Nomero de espacios realizados/ Numero de espacios Personas satisfechas con la campafia/Personas encuestadas
proyectados * 100 *100

NUmero de campafias planeadas / Nimero de campafias
realizadas * 100

Valor de la estrategia

Un café con el Equipo T $28'422.000
Lecciones Aprendidas en la $4'256.000
Escuela de Liderazgo

Total estrategia $32'678.000

ILUSTRACION 34: PECO - OBJETIVO 2
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Estrategi . .
S _ Objetivo 3

Conocernos nos acerca

Categoria de andlisis: Conversacién en las organizaciones y cultura organizacional

Fortalecer en los colaboradores actitudes hacia el trabajo en equipo vy la colaboracion entre dependencias.

Tacticas

Parchando con... Echale ojo a...

Encuentros lidicos entre dependencias para generar en los Visibiliar la gestion de la depencias y generar dinédmicas de
colaboradores vinculos relacionales reconocimiento sobre la labor de los equipos.

Péblicos y objetivo de cambio: Publicos y objetivo de cambio:

Trabajad ficial tratist S : - ;
TaDgIAuQIos olcIgies yiconTratisd s Directivos, trabajadores oficiales y contratistas

Fortalecer los vinculos relacionales para mejorar la

., Aok A Reconocimiento del frabajo realizado por los equipos en
cooperacion y la gestién entre las dependencias.

cada una de las dependencias.
Indicador: Indicadar:

Numero de Ean'fGS realizados/ Ndmero de eventos Numero de reportajes realizados/ Nimero de reportajes
programados * 100 planeados * 100

Nomero de vistas/ Numero de reportaijes

Valor de la estrategia

Parchando con... $15'222.000
Echale un ojo a... $12'432..000

Total estrategia $27'654.000

ILUSTRACION 35: PECO - OBJETIVO 3
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10.4 Presupuesto PECO

El presupuesto planteado para el desarrollo de este PECO contempla cada una
de las tacticas con una columna con el valor financiado, el cual hacer referencia al valor
proyectado en el plan de inversion 2022 de la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones - SAUC (dependencia que liderara la implementacion del plan de

comunicacion estratégico).

La columna del valor sin financiacion se refiere al costo que no cuenta con
recursos dentro del plan de inversiones de la dependencia, sin embargo, puede

financiarse con recursos proyectados por la Direccion Corporativa de la entidad.

TransMitiendo

Conectados avanzamos

Presupuesto PECO

Resumen del presupuesto PECO

Conexién y participacién $54'854.600 $44.309.600 $10°545.000
LiderAndo $32678.000 $12/616.000 $§20°052.000
Conocernos nos acerca $27.654.000 $15'654.000 $12.000.000

Implementacién PECO

3 consultoras $54'000.000 $36’000.000 $18’000.000

Total valor financiado Total valor sin financiacion

$169'186.600 COP $108'579.600 COP $60'597.000 COP

Costo total del PECO
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TransMitiendo

Conectados avanzamos

Desglose de presupuesto por tactica

Conexion y Participacion
OE1: Gestionar espacios de participacién y que permitan a los colaboradores conocer y aportar al desarrollo de los
proyectos estratégicos de la entidad.

Tactica: Conectados Avanzamos

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
- Suscripcién anual Plataforma produccién eventos Stream Yard $1'000.000
2 Grabacién y edicién de videos por evento (7 dias) $1'351.000
1 Edicién de Cortinilla y promo del evento (2 dias) $386.000
1 Disefio de piezas invitacién $344.000
1 Equipo de produccién: Productor, camarégrafo, sonidista, presentador $833.000
1 Web master intranet y periodista $234.000
Subtotal $3.148.600 $1'000.000
$4'148.000

Subtotal por evento

Total téctica (6 eventos anuales) $24891.600

Tactica: Vive el Sistema

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
: Disefio pieza de invitacién (2 dias) $344 000
1 Grabacién y edicién de videos por evento (2 dias) $386.000
1 Valor tarifa transporte para 30 personas $150.000
1 Registro fotografico $172.000
1 Refrigerio (valor unitario $4.000) $120.000
Subtotal $1'052.000 $120.000
Subtotal valor por recorrido T2
Total (6 recorridos pedagégicos) $7032.000

Tactica: Conectados con nuestra historia

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
. Elaboracién e instalacién de Vinilo Adhesivo a color de 6 X 2,40 mts. $1'500.000
Disefio Mural de la Historia (3 dias) $516.000
Grabacién y edicién de 6 videos para escanear por cédigos QR $3'474.000
(6 dias)
Incentivos concurso $525.000
Comunity manager (5 dias) $475.000
$4'464.000 $2025.000

Subtotal

Total tactica

$6490.000
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Tactica: Cultura TransMi

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
: Grabacién y edicién de video (3 dias) $579.000
1 Paquete de animacién (2dias) $344.000
1 Community manager (1 dia) $95.000
Subtotal $1'018.000 $0
$1'018.000

Subtotal de la tactica

Total tactica (12 productos anuales) $12216.000

Tactica: Asi es nuestra casa

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
; Elaboracién e instalacién de 6 frases tipo mural 2 x1 mt. $1'800.000
1 Disefio Pieza frase tipo mural (4 dias) $688.000
1 Grabacién y edicién de videos mural (3 dias) $1/737.000
Subtotal $2'425.000 $1'800.000
Total tactica $4'225.000

TransMitiendo

Conectados avanzamos

Desglose de presupuesto por tactica

LiderAndo
OE2: Gestionar un liderazgo transformacional en los lideres de equipos de la organizacién.

Tactica: Un café con el Equipo T

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
; Salén para el evento (2 horas) $836.000
1 Planeacién y logistica del evento $500.000
1 Disefio invitacién $172.000
2 Registro audiovisual y fotogréfico $386.000
Subtotal $558.000 $1336.800
$1'894.800

Subtotal por evento

Total tactica (15 eventos anuales) $28'422.000
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Tactica: Lecciones aprendidas en la escuela de liderazgo de TRANSMILENIO S.A.

Recursos Descripcion Valor financiado Valor sin financiacién
. Disefio de piezas grdficas (8 dias) $1/376.000
1 Grabacién y edicién de videos (10 dias) $1'930.000
1 Comunity manager (10 dias) $950.000
Subtotal s =

Total tactica $4'256.000

TransMitiendo

Coneclados avanzamos

Desglose de presupuesto por tdctica

Conocernos nos acerca
OE3: Fortalecer en los colaboradores actitudes hacia el trabajo en equipo y la colaboracién entre dependencias.

Tactica: Parchando con...

Recursos Descripcion Valor financiado Valor sin financiacién
| Produccién y logistica del evento $2000.000
1 Disefio de invitacién $172.000
2 Registro audiovisual y fotogréfico $365.000
$537.000 $2'000.000

Subtotal
$2'537.000

$15'222.000

Subtotal por evento

Total tactica (6 eventos anuales)

Téctica: Echale ojo a...

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
; Periodista (3 dias) $285.000
1 Grabacién y edicién reportaje (3 dias) $579.000
1 Registro fotografico $172.000
$1'036.000 $0

Subtotal por reportaje

Total téctica (12 reportajes) $12'432.000
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TransMitiendo
Coneclodos avanzamos
Consultoras

Salario de las consultoras por la implementacién del Plan Estratégico de Comunicaciones
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Salario consultoras

Recursos Descripcién Valor financiado Valor sin financiacién
; Consultora 1 $1'500.000 S0
1 Consultora 2 $1/500.000 $0
1 Consultora 3 S0 $1'500.000
Subtotal de la implementacién AR
Total implementacién (12 meses) SRR
ILUSTRACION 36: PRESUPUESTO PECO. FUENTE: PROPIA
10.5 Cronograma PECO
TransMitiendo
Cronograma PECO Conectados avonzomos

Conexién y participacién

I T = e ) e ) e e )
_\

Conedudos avanzamos

Vive el Sistema

Mural de la historia

Cultura TransMi

Asi es nuestra casa

LiderAndo
Un Café con el Equipo T

Lecciones aprendidas

Conocernos nos acerca
= P - = —
A (PN 6T f 1) ATEN
# /

Parchando con... TN
Echale un ojo a... K{ﬁ
N

ILUSTRACION 37: CRONOGRAMA PECO
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11. Matriz PECO

..
. TransMitiendo
MQI'rlz PECO Conectados avanzamos
Objetivo Objetivo de Estrategia Periodicidad | Indicadores | Indicador
especifico cambio de gestién de
resultados
Gestionar Directivos Priarizarla Conexidn y Conectados Avanzamos Bimensual Nimera de Indicador de
espacios de comunicacién participacién Planear, coordinar y realizar & eventos espacios Resultado/se
participacion que de los proyectos espacios virtuales o presenciales anuales realizados / mestral
permitan a los esfratégicos a donde se den a conacerlos Nimero de
colaboradores todala avances de los proyectos espacios Nimero de
conocer y organizacién. estratégicos alos colaboradores proyectados*  respuestas
aportaral dela enfidad. 100 correctas/
clzeielenebelies Trabajadores  Incrementar el Conectados Avanzamos Bimensual Nimera de il =l
proyectos - . . . . respuestas
. . oficiales y nivel de 1. Invitar y motivar a trabajadores & eventos personas .
estratégicos dela . [y ficial } - | d 100
tidad contratistas conocimiento oficiales y confrafistas a participar  anuales conectadas/
en . de los proyectes en los escenarios virtuales y /o Nimero de Aplicacia
esiratégicos presenciales en los cuales los personas plicasian
: , o encuesta
paramativarla lideres de los proyectos vinculadas a (Puntaie
participacién estratégicos contaran cémo va el la ‘ J
desarrallo de estos. entidad® 100 a?rupu o
. afo 2022 -
En este espacic los calaboradares .
dré Iverlasi . puntaje
podran resclver las inquietudes y d
los lideres de los procesos recibir "?“‘p" ©
ano
refroalimentacion, que permita :
fortalecer la estructuracién y Ll T
ejecucién de los proyectos ¢ agrupado
afio 2021

2. Registro delos avances de los
proyectos estratégicos en la
intranet corperativa para consulta
de los colaboradores

Directivos, Reconocimienta Vive el Sistema Bimensual Personas
trabajadores  y apropiacién Recorridos pedagdgicos é recorridos satisfechas
oficiales y de los avances presenciales para conocer los anuales con la
contratistas  del Sistema avances de los proysctos actividad /
esiratégicos. Persenas
participantes
*100
Directivos, Afianzar los Cultura TransMi Mensual Personas
trabajaderes  conocimientos Desarrollo defrivias sobretemas 12 productos satisfechas
oficiales y sobrela relacianados con la operacian del  anvales can &l
contratistas  operacién del Sistemay posicionamiento dela mensaje/pers
Sistema y cultura organizacional onas
posicianar la Por medio de platafermas encuestadas
cultura interactivas se desarrollaran *100
organizacional. preguntas de seleccién miltiple
que pondran apruebalos Nimero de
conacimientos de los participantes productos
Directives, Reconacimiento Conectados con nuestra historia  Marzo 2022 Personas con
trabajadores  del aporte de Disefio y elaboracién de un puntaje
cficiales y TRANSMILENI Mural fotogréfico can hitos superior al
contratistas O S.A.enla histéricos dela evelucién del 80%/
evolucién del transporte que se ubicaran en Fersonas
fransparte puntos estratégicos de la sede participaren
masivo de administrativa y tendrén cédiges enel
pasajeros en la QR para acceder a piezas concursa® 10
ciudad de audiovisuales. 0
Bogoté.
Concurso Historia del Murales
Transporte redlizados/
Através dela pdginade Murales
Facebook, los colaboradores planeados
encontrarén la *100

promocién del concurso, el cual
invita a escanear los cadigos QR
de los murales y responder
preguntas especificas sobrela
informacién publicada en la pieza
audiovisual.



Directivos,
trabajaderes
oficiales y
confratistas

Directivos,
trabajadores
oficiales y
confratistas

Gestionar un
liderazgo
transformacional
en los lideres de
equipos dela
organizacion.

Directivos,
trabajadores
oficiales y
confratistas

Fortaleceren los  Trabajadores

colaboradores oficiales y
actitudeshaciael contratistas
trabajoen

equipoyla

colaboracién
entre
dependencias.

Directivos,
trabajadores
oficiales y
confratistas

Qus nusstros
publicos
objefivos
reconozean
guienes somos,
qué hacemos y
para dénde
vames.

Acercamiento
enirelos
equipos de
trabajo para
generarvinculos

Reflexionar
sobrelos
comportamiento
paositivos y
negativos que
afectan el
liderazgo enla
organizacion.

Fortalecer los
vinculos
relacionales
entrelas
colaboradores
paramejorarla
cooperacian y
la gestion entre
las
dependencias.

Reconocimiente
del trabajo
realizado por
los equipos en
cadaunade las
dependencias.

HUNIMINUTO

— Corporacion Universitaria Minuto de Dios

Educacion de calidad al alcance de todos

liderAndo

Conocernos nos
acerca

Asi 8s nuestra casa
Elaborartres (3] piezas en vinilo,
las cuales se ubicarén en puntos
estratégicos dela sede
administrativa y tendrén cédigos
QR para acceder a productos
audiovisuales.

Un Café con el EquipoT
Generar espacios frimestrales de
didloge de formapresencial entre
los lideres de dependenciay sus
equipos de trabajo para secializar
los proyectas relevantes dela
organizacién y fortalecer los
vinculosinterpersonales.

Lecciones aprendidasenla
escuela de liderazgo
Desarrollar una campafia de
comunicacidn parafortalecer las
aplitudes de liderazgo con base
en los hallazgos y
recomendaciones generadas en
la Escuela de Liderazgoe de
TRANSMILENIO S.A.

Parchando con...

Encuentros lidicos entre
dependencias paragenerar en los
colaboradares vinculos
relacionales.

Seretard alos participantes a
construir historias audiovisuales de
méxime 30 segundos donde
comenten qué les sarprendid
descubrir de su compaiieroy
subirlo a Facebook.

Echale ojo a...

Realizar reportajes y productos
audiovisuales paravisibilizar la
gestién de las dependencias y
generar dindmicas de
reconocimiento sobre lalabor de
los equipos.

ILUSTRACION 38: MATRIZ PECO

Marzo 2022

Mensual
15 eventos
anuales

Abril ajunio
2022

Bimensual
& evenfos
anuales

Mensual
12 reportajes
anuales

Persanas
satisfechas
con el
mensaje/Pers
onas
encusstada *

100

Piezas
e|ub0rod{13/
Piezas
planeadas
*100

Personas
satisfechas
con el evento
/Persanas

. *
participante

100

Nimero de
espacios
reclizados/
Nimero de
espacios
proyectados
*100

Personas
satisfechas
conla
campafia/Per
sonas
encusstadas

*100

Nimero de
campanas
p|cneadus/
Nimero de
campanas
redlizadas
*100

Numero de
eventos
realizados/
Nimero de
eventos
programado
*100

Numero de
repartajes
realizados/
Nimero de
reportajes
plansados
*100

Nimero de
vistas/Numer
ode
reportajes

106
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12. Conclusiones
Durante el desarrollo de este proyecto se planteé el reto de generar un plan para
fortalecer la cohesion de los equipos de trabajo, con el fin de mejorar la gestion de los

proyectos estratégicos, mediante la promocion de la cooperacion, el liderazgo

transformacional, la comunicacién asertiva y la participacion.

El analisis de las competencias de los colaboradores de la organizacion fue un
buen punto de partida en nuestro proyecto de investigacion para poder diagnosticar
fortalezas y debilidades en los equipos de trabajo que afectaban su articulacion y buen
desempenio. Por ello, es importante que las organizaciones dediquen esfuerzos a
evaluar y hacer seguimiento al desarrollo de su talento humano para inspirarlo a alinear

sus objetivos personales con los empresariales; y asi alcanzar un desempefio superior.

La comunicacion estratégica es un eje fundamental para proponer estrategias
que impulsen la gestién del activo mas valioso, el talento humano, a través del desarrollo
de competencias esenciales que promuevan las conversaciones en la organizacion, lo

cual permitira su crecimiento y avance.

Por otra parte, desde la comunicacién se debe plantear estrategias para
promover la apropiacion de los planes y proyectos estratégicos entre los colaboradores,

para asi evitar la generacion de indeseables y costosos reprocesos.

Es importante destacar que las personas son quienes hacen a la organizacién y
la dotan de un alma, por ello es primordial que estén motivadas mediante el desarrollo
de sus capacidades para aportar y participar activamente en las decisiones que les
permitan crecer junto con la organizacion, tal como lo manifiesta Javier Fernandez
Aguado (2009), y en esta tarea es fundamental el apoyo del grupo directivo, propiciando

espacios para la escucha de su equipo y el conocimiento de sus aspiraciones tanto
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Finalmente, el equipo consultor aprendié que la comunicacién permea todas las
instancias de la organizacién e involucrarse en cada uno de los procesos , le permitid
tener una vision integral para identificar aquellas necesidades que a primera vista no se
ven, y asi planear y desarrollar estrategias que aporten al crecimiento de la
organizacién, a través del fortalecimiento del talento humano para el cumplimiento de

los objetivos misionales.
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Objetivo

Actualizar el protocolo de comunicaciones en crisis de TRANSMILENIO
S.A. teniendo en cuenta el escenario de crisis que se puede presentar en los

Centros de Control de |la operacion, ubicados en la sede administrativa.

Alcance

Una vez revisadas las acciones descritas en el Protocolo de
Comunicaciones en Crisis (T-SC-006) de TRANSMILENO S.A., adoptado por la
entidad en agosto de 2018, se evidencia la falta de un posible escenario de crisis
en los Centros de Control del componente troncal y zonal, ubicados en la sede
administrativa de la empresa, puesto que estos espacios son estratégicos para la
operacion del Sistema y no cuentan con un plan de contingencia en caso de
afectacion en la infraestructura y afectacién a los funcionarios y contratistas que

alli laboran.

A continuacién se describen los posibles escenarios de afectacion
estructural, en la cual se pueden ver involucrados los colaboradores y como debe

ser la actuacion de los diferentes actores en cada circunstancia.

Este procedimiento seria agregado en el paragrafo 5.2.4 Riesgos por

operacion del servicio.

Anexo:

Protocolo de Comunicaciones en Crisis (T-SC-006) de TRANSMILENO
S.A.



Propuesta:
5.2.4 RIESGOS POR OPERACION DEL SERVICIO
5.2.4.1 Colapso en la estructura de los Centros de Control del Sistema

Escenario en el cual se presenta el colapso de la infraestructura de los
Centros de Control de los componentes troncal y zonal, ubicados en la sede
administrativa de TRANSMILENO S.A.

ALERTA AMARILLA: Cuando afecta una pequena parte de la
infraestructura de los Centros de Control y no se ven afectados los
funcionarios de TRANSMILENO S.A ni sus contratistas.

e Comité de crisis. NO SE ACTIVA COMITE. Pero hay monitoreo
permanente de la situacion con las areas involucradas e informacién de

estatus a la Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones.

e Areas involucradas:
= Direccion Corporativa
= Direccion Técnica de BRT
= Direccion Técnica de Buses

= Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

¢ Responsables del tema en comunicaciones: Persona designada del
monitoreo de la situacion por parte de la Subgerencia Atencién al Usuario y
Comunicaciones (sugerencia: Encargado (a) del chat de emergencias)

e Piezas de comunicacion: No aplica

e Voceria autorizada: No aplica

e Linea de mensaje: No aplica

e Plan de accion preliminar: Monitoreo de la situacion



e Recursos:

= Matriz de contacto de miembros del comité de crisis

ALERTA NARANJA: Cuando un porcentaje importante de la
infraestructura del Centro de Control colapsa y hay funcionarios o

contratistas heridos.

e Comité de crisis. se activa de inmediato
Algunos de sus miembros son:

= Subgerente General

= Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

= Director (a) de Direccion Corporativa

= Director (a) de Direccion de TIC

= Director(a) de Direccion de BRT

» Director(a) de Direccion de Buses

= Se debe evaluar si es pertinente que un representante de la
administracién del edificio donde esta ubicada la sede haga parte del

comité.

e Areas involucradas:
= Direccion Técnica de Buses
= Direccion Técnica de BRT
= Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones
= Direccion Corporativa

= Bomberos

e Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencion al

Usuario y Comunicaciones.




e Piezas de comunicacién: ninguna
e Mensajes: Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las
piezas de comunicacion necesarias.
e Redes sociales: Informacion a los usuarios sobre la afectacion en la
operacion.
e Sistema Avantel: Informacion a los usuarios sobre la afectacion en la
operacion.
e Comunicado de prensa para enviar a los medios y concesionarios del
Sistema.
e Voceria autorizada:
= Gerente General
= Subgerente General o quien se defina por parte del Comité de Crisis

e Linea de mensaje: Status de la situacion.

» Lamentar la situacion y solidaridad con victimas en caso de que se
presenten

» Informar el motivo de los hechos

= Informar el Plan de accién activado

» Informar como se esta atendiendo la contingencia

» Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

= Evaluar la pertinencia de una posicion de operador a cargo de la
contingencia

=  Coordinacion con entidades del Distrito

e Plan de accién preliminar:
= Publicacion de informacién en canales internos sobre la situacion.
= Publicacion de informacion en redes sociales con informacion a los
usuarios sobre la afectacion en la operacion.

= Envio de comunicado a medios.



Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas
Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas

Base de datos de lideres comunitarios

Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las

localidades afectadas

Comité de crisis. se activa de inmediato.

Algunos de sus miembros son:

Gerente General

Subgerente General

Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
Director (a) Corporativo

Subgerente Juridico

Secretaria Distrital de Salud

Bomberos

Areas involucradas:

Direccion de TIC
Direccion Técnica de BRT y/o Buses

Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencién

al Usuario y Comunicaciones.



e Piezas de comunicacion:
» Mensajes: Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para

las piezas de comunicacion necesarias

e Redes sociales: Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas
en el area afectada y el plan de contingencia activado

e Sistema Avantel. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas
en el area afectada y el plan de contingencia activado

e Comunicado de prensa para enviar a los medios

¢ Voceria autorizada:
= Gerente General

= Subgerente General o quien se defina por parte del Comité de Crisis.

e Linea de mensaje: Status de la situacion

» Lamentar la situacion y solidaridad con victimas en caso de que se
presenten

= Informar el motivo de los hechos

= Informar el Plan de accién activado

= Informar como se esta atendiendo la contingencia

= |nformar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

= Evaluar la pertinencia de una posicién de operador a cargo de la
contingencia

=  Coordinacion con entidades del Distrito

e Plan de accion preliminar:
= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion
= Declaraciones de vocero a medios de comunicacion
= Publicacion en redes sociales y canales de comunicacién internos

solo de plan de contingencia para atender la falla



Rueda de prensa

Para el desarrollo de las acciones descritas es posible que se
requiera voceria de: Secretaria Distrital de Movilidad, Alcalde Mayor,
Concesionarios (esto se activa de acuerdo con la situacion y lo
definido en el comité de crisis). Es necesario validar si se requiere.

e Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas
Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas

Base de datos de instituciones del Distrito

Base de datos de lideres comunitarios

Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de

las localidades afectadas
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1. OBJETIVO

Definir las acciones a ejecutar durante un escenario de crisis en el que TRANSMILENIO S.A. y el
Sistema TransMilenio en todos sus componentes, esté expuesto y que sea de interés publico y

mediatico.
2. ALCANCE

El protocolo de comunicaciones en crisis servirA como una ruta a seguir en situaciones que se

presenten en el Sistema TransMilenio, en cualquiera de sus componentes ya sea troncal, zonal,

cable u otros, que ameriten ser manejadas bajo el concepto de crisis, con el animo de entregar

informacion oportuna y precisa a la opinién puablica. Este documento sera la carta de navegacion de
0

municaciones, para darle un

informados, frente a los sucesos que se pue y los cuales, de no tratarse oportuna y

correctamente pueden desencadenar en una crisisyafectando la imagen institucional.

Este protocolo se activara cuando Ir<1 ad que se presente en el Sistema TransMilenio se
q

catalogue dentro de los riesgos ue esta expuesta la entidad y bajo las condiciones alli

descritas. @@

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Para la elaboracion del presente protocolo, se tuvo en cuenta el Manual de Comunicaciones del

Distrito Capital, elaborado por la Alcaldia Mayor de Bogota, diciembre de 2015.
4. DEFINICIONES

Crisis: Una crisis es aquel hecho generado por una accién grave y extraordinaria, dentro o fuera de

la empresa, que afecta su normal desarrollo y operacidn; repercute en su imagen y reputacion.

Hay situaciones que mal administradas pueden ocasionar o derivar una crisis. Las empresas estan
expuestas a riesgos que se deben identificar, clasificar y monitorear de forma permanente para estar

preparados en caso de una eventual crisis.

Péagina 2 de 69




TiTULO:
PROTOCOLO DE COMUNICACIONES EN CRISIS

Cadigo: Version: Fecha:

TRANSMILENIO T-SC-006 0 Agosto de 2018 ALCALDiA MAYOR DE

BOGOTA

Riesgos de Origen Social Eventos o acciones sociales como bloqueos, violencia, atentado
terrorista 0 secuestro que pueden afectar la operacion del Sistema.

Bloqueos Escenario en el cual se toman las vias del sistema y se impide la libre circulacion de los
buses que prestan el servicio.

Violencia Escenario en el cual por un hecho violento (herido o muerte) se ve afectada la operacién
del sistema.

Atentado Terrorista Escenario en el cual por accién de un tercero se puede generar un acto violento
contra los buses o la infraestructura del sistema.

Secuestro Escenario en el cual por accién de un tercero se ve@: ada la libertad de los usuarios,

operadores o personal del sistema. @
Riesgos por operacién del servicio Eventos o pr operativos que pueden afectar el normal
funcionamiento del Sistema: fallas técnicas en aplicativos tecnolégicos, colapso de la

estructura del sistema; falta del personal e @p acion, cese de operacion de concesionarios, cese

de actividades de los operadores y prave es del Sistema.

N

Fallas técnicas Escenario en@ se presenten fallas graves en los buses, Centros de Control,
estaciones o sistema tecnologicode TRANSMILENIO S.A. que puedan poner en riesgo o afecten la

operacion del Sistema.

Fallas en aplicativos tecnoldégico Escenario en el cual se presentan interrupciones o fallas en

lectores de las tarjetas, plataforma de recarga de las tarjetas, colapso de los torniquetes.

Accidentes de transito Escenario en el cual se presenta un accidente grave que impida la
circulacién de los buses del Sistema.

Colapso en la estructura del Sistema Escenario en el cual se presenta el colapso de la

infraestructura del sistema, como estaciones, portales, puentes y oficinas de TRANSMILENIO S.A.

Falta de personal en la operacion Escenario en el cual la ausencia de funcionarios de

TRANSMILENIO S.A. y de sus contratistas impide la coordinacion y operacion del Sistema.
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Cese de operacién de Concesionarios Escenario en el cual los concesionarios del Sistema cesan
su operacion y no atienden al 100% la demanda de usuarios.

Cese de actividades de operadores: Escenario en el cual los conductores cesan su actividad e

impiden el funcionamiento normal del Sistema.

Paro de personal: Escenario en el cual el personal de planta de TRANSMILENIO S.A. cesan sus

actividades por inconformismos laborales.

Reformas operativas o laborales: Escenario en el cual por decisiéon de la entidad se realiza un

recorte de personal que ocasiona inconformismo en el personal de planta.

Corrupcidn: Escenario en el cual algun funcionario(a) de T ENIO S.A. se ve involucrado

en un escandalo de corrupcion que comprometa la entida@

Acoso sexual/laboral: Escenario que se da en e@mﬁnto en que se presenta una demanda o
reclamacién interna por acoso laboral o @
TRANSMILENIO S.A. @

Incumplimiento de contratos: @&aﬁo en el cual un concesionario cesa su operacién por

incumplimiento en los compro@)@

a personal de planta o contratacion de

ntractuales.

Corrupcion dentro de los concesionarios: Escenario en el cual se presentan irregularidades en

la operacion de los concesionarios del Sistema que comprometan a TRANSMILENIO S.A.

Demandas de empleados, contratistas, concesionarios, Concejales Escenario en el cual se

entabla una demanda contra TRANSMILENIO S.A. para favorecer intereses propios.

Investigaciones de la Contraloria/ Procuraduria Escenario en el cual estas entidades abren una

investigacion contra personal de planta y/o contratistas de TRANSMILENIO S.A.

Falsificacion: Escenario en el cual contratistas, personal de planta y/o ex empleados falsifican

cualquier tipo de documentacion oficial de TRANSMILENIO S.A. con fines legales.
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5. CLASIFICACION Y TIPOLOGIAS DE RIESGOS

De acuerdo con el entorno, interno o externo, del Sistema TransMilenio en cualquiera de sus

componentes, a continuacion, se describen los tipos de riesgo a los que estd expuesta la

organizacién y que podrian generar una crisis:

¢ Riesgos de Orden Publico

e Riesgos por Operacion del Servicio
¢ Riesgos por Asuntos laborales

¢ Riesgos Naturales

¢ Riesgos por Comportamiento de terceros

5.1 RIESGOS DE ORDEN PUBLICO @g

Eventos o acciones sociales como bloqueos, atenta sta 0 secuestro que pueden afectar la
U

operacion del Sistema TransMilenio en cualquiera% S componentes.

5.1.1 Bloqueos

©”

ALERTA AMARILLA: Cuando el bloqueo lleva hasta 15 minutos.
\N

Comité de crisis:Q}‘gPO se activa el comité, pero hay monitoreo permanente de la

situacién con las areas involucradas e informacién de estatus al(a) Subgerente de

Atencién al Usuario y Comunicaciones.

Area Involucrada: Direccion Técnica de BRT y/o Direcciéon Técnica de Buses, Centros

de Control (Delta encargado de la operacion al momento de la contingencia) y persona
encargada del monitoreo de la situacion por parte de la Subgerencia Atencion al Usuario

y Comunicaciones (persona encargada del turno).

Responsables del tema en comunicaciones: Persona designada del monitoreo de la

situacion por parte de la Subgerencia Atencion al Usuario y Comunicaciones
(encargado(a) del area de comunicaciones del chat de emergencias que se encuentre

de turno al momento de la contingencia).
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- Piezas de comunicacién: No aplica. Se sugiere monitoreo permanente, a partir de

coordinacién con areas involucradas, para definir pasos a seguir.

- Linea de mensaje: No aplica.

- Voceria autorizada: No aplica.

- Plan de Accién preliminar: Monitoreo de la situacion

- Recursos: Matriz de contacto de miembros del comité de crisis

e

- Comité de crisis. se activa de inm&&& miembros son:

o Subgerente General de T@ ILENIO S.A.
o Subgerente de Atenci¢ uario y Comunicaciones
o Director(a) Técni T yl/o Director(a) Técnico de Buses

o Director(a) Té \ e Seguridad
o Coordina@ el Centros de Control (Delta encargado de la operacion y/o

PECTO)

o Subgerente Juridico

- Arealnvolucrada: Direccion Técnica de BRT y/o Direccion Técnica de Buses, Direccion

Técnica de Seguridad, Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones y Policia
de TransMilenio (Comando Servicio Transporte Masivo). Dependiendo de la magnitud
de la situacion se debe involucrar otras entidades del Distrito como: Secretaria Distrital
de Movilidad, Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, Secretaria de

Gobierno y Gestores de Convivencia.

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencién al Usuario y

Comunicaciones.
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- Piezas de comunicacion:

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situaciéon que sera la base para las

piezas de comunicacién necesarias.
= Redes sociales. Informacién a los usuarios mediante redes sociales.

= Sjstema Avantel. Informacion a usuarios a través del sistema Avantel de las

Estaciones que pueden verse afectadas.

= Comunicado de prensa “tipo” para enviar a los medios en caso de ser

necesario. @%

- Voceria autorizada: No aplica. La voceria@%ﬂda de acuerdo con el impacto del

bloqueo. @@

- Linea de mensaje: @
= Status de la :'u , que tendra como insumo la bitacora de la Direccion

Técnica d y/o Buses.

= Plan @ 0 por TRANSMILENIO S.A. para atender la situacion y

garantizar el servicio a los usuarios.

= Recomendaciones para los usuarios.

- Plan de accién preliminar:

=  Publicacién de informacién en redes sociales

=  Envio de comunicado a medios que lo soliciten.

- Recursos:
= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas.
= Monitoreo de redes sociales y activacién de alertas.
= Base de datos de instituciones del Distrito.

= Base de datos de lideres comunitarios
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= Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las
localidades afectadas.

eSS INERERE (zona de bloqueo y empieza a afectarse el servicio en

otras estaciones y troncales) / problema de orden publico y en riesgo la seguridad de la

comunidad usuaria.

entidades del Distrito: Secretari

Comité de crisis: se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son;

o Gerente General

o Subgerente General

o Subgerente de Atencién al Usuario y C@kaciones
o Director(a) de Técnico de BRT ®

o Director(a) Técnico de Seguric@

o Subgerente Juridica @

En este estado de alerta el co@ definir como se coordinara el enlace con otras

rital de Movilidad, Secretaria Distrital de Seguridad,

AN

Convivencia y Justicia y ;{?;\1; a de Gobierno, entre otros segln sea el caso.

O

Area Involucrada@eccién Técnica de BRT, Centros de Control, Direcciéon Técnica de
Seguridad, Policia TRANSMILENIO S.A., Policia de Transito, Subgerencia de Atencion

al Usuario y Comunicaciones, Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria de Seguridad,

Secretaria de Gobierno e Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climético-
IDIGER.

Responsable del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencion al Usuario y

Comunicaciones

Piezas de comunicacion:

= Mensajes para el vocero y guia para las piezas de comunicacion
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= Comunicado de Prensa para enviar a medios de comunicacion informando

de la situacién

= Audio y video con declaraciones del vocero para enviar a medios de

comunicacion

= Bateria de mensajes para redes sociales

- Voceria autorizada:

= Gerente General

= Subgerente General

= Director(a) Técnico de BRT y/o Buses @%

Linea de mensajes: Q&
= Status de la situacion &

= Plan de contingencia @%der el bloqueo y medidas implementadas.

= Cifras del impactg a tuacién a usuarios y Sistema.
A\

= Articulacién c%n en idades del Distrito.
Plan de accidn pr@i@%r:
N\

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion.

= Declaraciones de vocero a medios de comunicacion.

= Publicacién en redes sociales.

= Rueda de prensa

= Para el desarrollo de las acciones descritas es posible que se requiera
voceros como: Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria de Gobierno y
Alcalde Mayor (esto se activa de acuerdo con la situacién y lo definido en el

comité de crisis).

- Recursos:
* Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas.
= Monitoreo de redes sociales y activacién de alertas.

= Base de datos de instituciones del Distrito.
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»= Base de datos de lideres comunitarios
= Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las
localidades afectadas.

5.1.2 Atentado Terrorista

Escenario en el cual por accién de un tercero se puede generar un acto violento contra los buses o
la infraestructura del Sistema poniendo en riesgo su operacion y la seguridad de la comunidad

usuaria.

- Comité de crisis. SE ACTIVA INMEDIATA

o Gerente General

Algunos de sus miembros son:
o Subgerente General @§

o Subgerente de Atencién a@ rio y Comunicaciones
o Director(a) de BRT

o Director(a) de S%@ d
o Subgerenic

En este estado de alerta el comité debe definir como se coordinara el enlace con otras

entidades del Distrito: Alcaldia Mayor, Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria Distrital
de Seguridad, Convivencia y Justicia, Secretaria de Gobierno, Policia de TransMilenio
(Comando Servicio Transporte Masivo), Policia Metropolitana de Bogota, Secretaria Distrital
de Salud e Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER, si en

necesaria su presencia en el Comité.

- Area involucrada: Direccién Técnica de BRT y/o Buses, Centro Control, Direccion

Técnica de Seguridad, Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones.
A nivel Distrito, Alcaldia Mayor, Secretaria de Gobierno, Secretaria Distrital de Movilidad,
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, Policia de TransMilenio

(Comando Servicio Transporte Masivo) y Policia Metropolitana de Bogota.
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- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y

Comunicaciones.

- Piezas de comunicacion:

Mensajes para la voceria y guia para las piezas de comunicacion.

Comunicado de Prensa para enviar a medios de comunicacion informando
de la situacion.

Audio y video con declaraciones de Ia voceria para enviar a medios de

comunicacion.

Bateria de mensajes para re@&s

- Voceria autorizada: Gerente Ge@ e TRANSMILENIO S.A. De acuerdo con la
te, e

situacion y lo definido por e

s posible que la voceria sea directa del Alcalde

I L]
Mayor acomparfiado por e@Gerente de TRANSMILENIO S.A., Secretaria de
ital

Gobierno, Secretaria

de Seguridad, Convivencia y Justicia, Secretaria Distrital

de Movilidad y el I@@o Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER

- Lineade mensaje:

Solidaridad con afectados y victimas.

Esquema de atencion a afectados.

Status de la situacion (impacto al sistema, reporte de victimas)
Plan de accién activado

Coordinacion con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar:

Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion.
Declaraciones de voceria a medios de comunicacion.
Publicacion en redes sociales sélo de plan de contingencia de la operacion.

Rueda de prensa
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Para el desarrollo de las acciones descritas es posible que se requiera voceros
como: Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria de Gobierno y Alcalde Mayor

(esto se activa de acuerdo con la situacion y lo definido en el comité de crisis).

- Recursos:

5.1.3 Secuestro

= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas.
= Monitoreo de redes sociales y activacién de alertas.
= Base de datos de instituciones del Distrito.

= Base de datos de lideres comunitarios
= Base de datos de periodistas tanto de Bogotd como especificos de las

localidades afectadas

\@%

Escenario en el cual por accién de un tercero se ve@ libertad de la comunidad usuaria, el
e

libre transito de los buses, operadores o personal 6@

- Comité de crisis. SE ACTIVA INMEDIATAMENTE. Algunos de sus miembros son:

ma en estaciones y portales

o

o

o

Gerente General

Subgerente General

Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
Director de BRT y/o Buses

Director(a) Técnico de Seguridad

Subgerente Juridico

En este estado de alerta el comité debe definir como se coordinaréa el enlace con otras entidades del

Distrito: Alcaldia Mayor, Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria Distrital de Seguridad,

Convivencia y Justicia, Policia anti Secuestro, Secretaria de Gobierno e Instituto Distrital de Gestion

de Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER, si es necesaria su presencia en el Comité.
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- Area_involucrada: Direccion Técnica de BRT y/o Buses, Direccién Técnica de

Seguridad,

Subgerencia de Atenciébn al Usuario y Comunicaciones.

A nivel Distrito: Alcaldia Mayor, Secretaria de Gobierno, Secretaria Distrital de Movilidad,

Secretaria de Seguridad e Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio Climatico -

IDIGER.

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y

Comunicaciones.

- Piezas de comunicacion:

Mensajes para el vocero y guia para | %s de comunicacion.

Comunicado de Prensa para enviar ios de comunicacién informando

de la situacion. Q@

Audio y video con decl@ es del vocero para enviar a medios de

comunicacion. @

Bateria de men@p a Redes sociales.

- Voceria autorizada: the General de TRANSMILENIO S.A. De acuerdo con la

situacién y lo defir@r el Comité.

Es posible que la voceria sea directa del Alcalde Mayor acompafiado por la Gerente de
TRANSMILENIO, Secretaria de Gobierno, Secretaria de Seguridad, Secretaria Distrital

de Movilidad y el Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio Climético - IDIGER.

- Lineade mensaje:

Solidaridad con afectados y victimas.

Esquema de atencion a afectados.

Status de la situacion (impacto al sistema, reporte de victimas)
Plan de accién activado

Coordinacion con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar:

Péagina 13 de 69




TiTULO:
PROTOCOLO DE COMUNICACIONES EN CRISIS

Cadigo: Version: Fecha:

TRANSMILENIO T-SC-006 0 Agosto de 2018 ALCALDiA MAYOR DE

BOGOTA

* Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion.
= Declaraciones de la voceria a medios de comunicacion.
= Publicacion en redes sociales sélo de plan de contingencia de la operacion.

= Rueda de prensa

Para el desarrollo de las acciones descritas es posible que se requiera la voceria de:
Secretario Distrital de Movilidad, Secretario de Gobierno y Alcalde Mayor (esto se activa de

acuerdo con la situacion y lo definido en el comité de crisis).

- Recursos:
= Monitoreo de medios de comunicacion y activaciéon de alertas.

= Monitoreo de redes sociales y activacién %alertas.
= Base de datos de instituciones del Di

= Base de datos de Iideres comuni
de Bogotd como especificos de las

localidades afectada. Q%

5.2 RIESGOS POR OPERACION D% VICIO

omponentes: fallas técnicas, fallas en aplicativos tecnolégicos,

Eventos o problemas operativ @ pueden afectar el normal funcionamiento del Sistema
TransMilenio en cualquiera d@

accidentes de transito, colapso de la estructura del sistema; falta del personal en la operacion, cese

de operacion de concesionarios, cese de actividades de los operadores y proveedores del Sistema.
5.2.1 Fallas técnicas

Escenario en el cual se presenten fallas graves en los buses, que puedan poner en riesgo a la

comunidad usuaria o afecten la operacion del Sistema.

e ALERTA AMARILLA: Cuando la falla afecta a un grupo reducido de usuarios y

menos del 20% del Sistema.
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- Comité de crisis. NO se activa comité. pero hay monitoreo permanente de la situacién

con las areas involucradas e informacién de estatus a la Subgerente de Atencién al

Usuario y Comunicaciones.

- Areainvolucrada: Direccién Técnica de BRT, Direccién Técnica de Buses.

- Responsables del tema en comunicaciones: Persona designada del monitoreo de la

situacion por parte de la Subgerencia Atencion al Usuario y Comunicaciones

(sugerencia: Encargado del area de comunicaciones del chat de emergencias)

- Piezas de comunicacién: No aplica

- Voceria autorizada: No aplica ®:

- Linea de mensaje: No aplica %

- Plan de accién preliminar: §@> de la Situacion
- Recursos: Q\E

= Matriz de contacto de miembros del comité de crisis

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

=  Subgerente General

= Subgerente o Director(a) del area afectada y encargada del tema
=  Subgerente Juridico

= Concesionarios

Se debe evaluar si es pertinente que representante del concesionario afectado haga parte

del comité.
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- Areas involucradas:

= Director (a) Técnico de BRT y/o Buses

= Delta encargado del Centros de Control

=  Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
= Designado SIRCI

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y

Comunicaciones.

- Piezas de comunicacion:

* Mensajes. Guion de mensajes so ituacién que sera la base para

las piezas de comunicacion neces

* Redes sociales. Info &Q% a los usuarios mediante redes sociales

sobre el plan de c% cia en la operacién dada las fallas.

= Sjstema % Informacién a la comunidad usuaria a través del

= Comunicado de prensa “tipo” para enviar a los medios en caso de ser

necesario

- Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o quien se defina por parte

del Comité de Crisis.

- Linea de mensaje:

= Status de la situacion.
= Plan activado por TRANSMILENIO S.A. para atender la situacién y
garantizar el servicio a la comunidad usuaria.

= Recomendaciones para la comunidad usuaria.
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- Plan de accién preliminar:

= Publicacién de informacién en redes sociales con plan de contingencia para
atender la operacién dada la falla

= Envio de comunicado a medios que lo soliciten

- Recursos:

= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas

= Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas

= Base de datos de instituciones del Distrito

= Base de datos de lideres comunitarios

= Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las

N

localidades afectadas.

- Comité de crisis. SE ACTIVA DE@%ATO. Algunos de sus miembros son:

Gerente General @

Subgerente Gene I%

Subgerente de c')n al Usuario y Comunicaciones
Subgeren @rector(a) del area afectada y encargada del tema
Subgeren'gj»url'dico

Se debe evaluar si es pertinente que continle representante contratista a cargo

de la aplicacion

- Areas involucradas:

Direccion Técnica de BRT y/o Buses

Enlace encargado del Centros de Control

Designado SIRCI

Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

Subgerente Juridico

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones.
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- Piezas de comunicacion:

= Mensajes para la voceria y guia para las piezas de comunicacién

= Comunicado de Prensa para enviar a medios de comunicacion informando de

la situacion.

= Audio y video con declaraciones de la voceria para enviar a medios de

comunicacion.

= Bateria de mensajes para redes sociales @%

- Voceria autorizada: Gerente General o Sl%@ﬁ e General en este proceso, dado que

puede estar relacionado un agente%%

necesario evaluar si se requiere d@ ria conjunta.

- Lineade mensaje: N %
= Status de la si

como operador de la plataforma, es

= Pedir disc @)or las afectaciones

= Informar el motivo de los hechos

= Informar el plan de accién activado

= Informar como se esté atendiendo la contingencia

= Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita.

= Evaluar la pertinencia de una posicién de operador a cargo de la contingencia
= Coordinacion con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar:

* Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

» Declaraciones de voceria a medios de comunicacion

= Publicacién en redes sociales sélo de plan de contingencia para atender la falla
= Rueda de prensa
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Para el desarrollo de las acciones descritas es posible que se requiera voceros
como: Alcalde Mayor, Concesionarios (esto se activa de acuerdo con la situacién y

lo definido en el comité de crisis). Es necesario validar si se requiere.

- Recursos:
= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas.
= Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas
= Base de datos de instituciones del Distrito.
= Base de datos de lideres comunitarios
= Base de datos de periodistas tanto de Bogotd como especificos de las

localidades afectadas.
5.2.2 Fallas en aplicativos tecnologicos ®§

Escenario en el cual se presentan interrupciones o f (’%- lectores de las tarjetas, plataforma de
recarga de las tarjetas, colapso de los torniq allas en el Centros de Control, plataforma
informativa de los buses. @

0

e ALERTA AMARILLA: Cuando la falla afecta a un grupo reducido de usuarios y

menos del 20% del Sistema.

&D\J)

- Comitéde crisis. NO se activa comité. pero hay monitoreo permanente de la situacién

con las &reas involucradas e informacién de estatus a la Subgerente de Atencién al

Usuario y Comunicaciones.

- Area involucrada: Direccién Técnica de BRT, Direccién Técnica de Buses, Direccién

Técnica de TICS, delegado SIRCI y la empresa de recaudo del Sistema.

- Responsables del tema en comunicaciones: Persona designada del monitoreo de la

situacién por parte de la Subgerencia Atencion al Usuario y Comunicaciones

(sugerencia: encargado(a) del chat de emergencias)

- Piezas de comunicacion: No aplica
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Voceria autorizada: No aplica

Linea de mensaje: No aplica

Plan de accidén preliminar: Monitoreo de la Situaciéon

Recursos:

= Matriz de contacto de miembros del comité de crisis

Comité de crisis. se activa de inmedi

Sl
= Subgerente de Atencion al Us @ omunicaciones

= Subgerente o Director(a) @'e afectada y encargada del tema
= Subgerente Juridico

= Personal de plan

= Subgerente General

os de sus miembros son:

ontratista a cargo de los aplicativos tecnolégicos

Se debe evaluar s@gs pertinente que representante del concesionario afectado haga

parte del comité.

Areas involucradas:

= Direccion Técnica de BRT y/o Buses
= Designado SIRCI
= Secretaria Distrital de Movilidad

= Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones

Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones.
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Piezas de comunicacion:

Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas

de comunicacién necesarias.

» Redes sociales. Informacion a los usuarios mediante redes sociales sobre el plan

de contingencia activado para atender la falla.

= Sistema Avantel. Informacién a la comunidad usuaria a través del sistema Avantel

sobre como esta operando el plan de contingencia para atender la falla.

= Comunicado de prensa en “stand by” para@w los medios en caso de ser

necesario. ®

= Voceria autorizada: Gerente Ger@\ ubgerente General o quien se defina por

parte del Comité de Crisis. @

N
Linea de mensaje: Q\%

= Status de la si
= Plan activado TRANSMILENIO S.A. para atender la situacién y garantizar el

servicio a la comunidad usuaria.

= Recomendaciones para la comunidad usuaria.

o Plan de accién preliminar:

= Publicacion de informacion en redes sociales con plan de contingencia para
atender la falla.

= Envio de comunicado a medios que lo soliciten

o Recursos:
* Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas.
* Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas.

= Base de datos de instituciones del Distrito.
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Base de datos de lideres comunitarios
Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las

localidades afectadas.

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

Gerente General
Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones
Subgerente o Director(a) del area afectada y encargada del tema

Subgerente Juridico

Direccion Técnica de BRT y/o
Designado SIRCI §
Secretaria Distrital de @ ad

Subgerente de A e@ | Usuario y Comunicaciones

- Areas involucradas: ®:

- Responsables del te Xg comunicaciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y

Comunicaciones. (i

- Piezas de comunicacion:

Mensajes para voceria y guia para las piezas de comunicacion
Comunicado de Prensa para enviar a medios de comunicacion informando

de la situacion.
Audio y video con declaraciones de la voceria para enviar a medios de

comunicacion

Bateria de mensajes para Redes sociales
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- Voceria autorizada: Gerente General o Subgerente General., dado que puede estar

relacionado un agente externo como operador de la plataforma es necesario evaluar si

se requiere de la voceria conjunta.

- Lineade mensaje:

- Plan de accién preliminar:

»  Status de la situacion

= Pedir disculpas por las afectaciones

= Informar el motivo de los hechos

= Informar el plan de accién activado

= Informar como se esté atendiendo la contingencia

= Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

= Evaluar la pertinencia de una posicién;de operador a cargo de la
contingencia

= Coordinacion con entidades d

= Envio de comuni @@prensa a medios de comunicacion
= Declaraciones.d oceria a medios de comunicaciéon

= Publicacié@\ edes sociales so6lo de plan de contingencia para atender la

falla @
= Rueda de prensa

Para el desarrollo de las acciones descritas es posible que se requiera voceros como:

Alcalde Mayor, Concesionarios (esto se activa de acuerdo con la situacion y lo definido en

el comité de crisis). Es necesario validar si se requiere.

- Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas.

Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas

Base de datos de instituciones del Distrito.

Base de datos de lideres comunitarios

Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las
localidades afectadas.
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5.2.3 Accidentes de transito

Escenario en el cual se presenta un accidente grave que impida la circulacion de los buses del

Sistema.

e ALERTA AMARILLA: Cuando el accidente presenta una afectacién en la operacion

de hasta 15 minutos.

- Comité de crisis. NO SE ACTIVA COMITE. Pero hay monitoreo permanente de la

situacién con las areas involucradas e informacion de estatus a la Subgerente de

- Areas involucradas: @
= Direccion Técnica de BRT y/o Buse
= Subgerencia Técnica y de Servi @

= Centros de Control
P

- Responsables del tema en@nicaciones: Persona designada del monitoreo de la

Atencion al Usuario y Comunicaciones.

situacion por parte %éubgerencia Atencion al Usuario y Comunicaciones

(sugerencia: enca@ ) del chat de emergencias)

- Piezas de comunicacién: No aplica

- Voceria autorizada: No aplica

- Linea de mensaje: No aplica

- Plan de accién preliminar: Monitoreo de la Situacion

- Recursos:

= Matriz de contacto de miembros del comité de crisis
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Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

=  Subgerente General
= Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
= Subgerente o Director(a) del area afectada y encargada del tema

= Subgerente Juridico

Se debe evaluar si es pertinente que representante del concesionario afectado haga
parte del comité.

= Direccion Técnica de BRT y/o Buses

Areas involucradas: @§
= Delta de Centros de Control &%

= Concesionario
= Secretaria Distrital de Movili a@
=  Subgerente de Atencié ario y Comunicaciones

N

Responsables del\ en comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones.

Piezas de comunicacién

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacidon que serd la base para las piezas

de comunicacién necesarias

= Redes sociales. Informacién a la comunidad usuaria mediante redes sociales sobre

el plan de contingencia activado para atender la operacion

= Sistema Avantel. Informacién a la comunidad usuaria a través del sistema Avantel

sobre como estan operando los buses dado los cambios por el accidente
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= Comunicado de prensa en “stand by” para enviar a los medios en caso de ser

necesario.

- Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o quien se defina por parte

del Comité de Crisis.

- Lineade mensaje:

= Status de la situacion
= Plan activado por TRANSMILENIO S.A. para atender la situacion y garantizar el
servicio a la comunidad usuaria.

= Recomendaciones para la comunidad usuaria.

- Plan de accién preliminar: &3
= Publicacion de informacion en re@ jales con plan de contingencia para
atender la operacién dada la f

=  Envio de comunicado am e lo soliciten

O
- Recursos: %
= Monitoreo de ..(;} comunicacién y activacion de alertas.
= Monitoreo es sociales y activacion de alertas.
= Base de datos de instituciones del Distrito.
» Base de datos de lideres comunitarios
= Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las
localidades afectadas.

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

= Gerente General
= Subgerente General

» Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones
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= Subgerente o Director(a) del area afectada y encargada del tema

=  Subgerente Juridico

- Areas involucradas:

= Direccion Técnica de BRT y/o Buses

= Subgerencia Técnica y de Servicios

= Contratistas a cargo de los aplicativos tecnolégicos

= Secretaria Distrital de Movilidad

=  Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones

= Defensoria del Ciudadano Usuario del SITP

- Responsables del tema en comunicaciones: Sl%%ancia de Atencién al Usuario y
Comunicaciones, Secretaria Distrital de Salud. ®

- Piezas de comunicacién: &%

= Mensajes. Guion de Q&j;)es sobre la situacion que sera la base para las

piezas de comum@ ecesanas
= Redes so . Informacién a la comunidad usuaria mediante redes sociales

sobre el plan de contingencia activado para atender la operacion.

= Sistema Avantel. Informacién a la comunidad usuaria a través del sistema
Avantel sobre cémo estan operando los buses dado los cambios por el

accidente.

= Comunicado de prensa en “stand by” para enviar a los medios en caso de

ser necesario.

- Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o Secretario(a) Distrital de
Movilidad.

- Lineade mensaje:
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Status de la situacion

Lamentar la situacion y solidaridad con victimas en caso de que se presenten

Informar el motivo de los hechos

Informar el Plan de accién activado

Informar coémo se esta atendiendo la contingencia

Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

Evaluar la pertinencia de una posicién de operador a cargo de la contingencia

Coordinacion con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar:

como: Secretaria Distrit:

Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

Declaraciones de vocero a medios de com %ﬁon

Publicacion en redes sociales sélo d

S

e@b e contingencia para atender el
accidente Q@
Rueda de prensa &

Para el desarrollo de Ia@gﬁs descritas es posible que se requiera voceros

activa de acuerdo@\ ituacion y lo definido en el comité de crisis).

validar si se r.

- Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas
Monitoreo de redes sociales y activacién de alertas
Base de datos de instituciones del Distrito

Base de datos de lideres comunitarios

Movilidad, Alcalde Mayor, Concesionarios (esto se

Es necesario

Base de datos de periodistas tanto de Bogotd como especificos de las

localidades afectadas
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5.2.4 Colapso en la estructura del Sistema

Escenario en el cual se presenta el colapso de la infraestructura del Sistema TransMilenio en su

componente troncal como estaciones, portales, puentes y oficinas de TRANSMILENIO S.A.

e ALERTA AMARILLA: Cuando afecta una pequefa parte de la infraestructura del

Sistema y no se ven involucrados los usuarios.

- Comité de crisis. NO SE ACTIVA COMITE. Pero hay monitoreo permanente de la

situacién con las areas involucradas e informacion de estatus a la Subgerente de

Atencion al Usuario y Comunicaciones.

- Areas involucradas:
= Direccién Técnica de Modos Alternéfi guipamiento Complementario

= Direccion Técnica de BRT

= Subgerencia de Atencion a@ y Comunicaciones

- Responsables del tema en@nicaciones: Persona designada del monitoreo de la

situacion por parte %éubgerencia Atencion al Usuario y Comunicaciones

(sugerencia: Enca@ ) del chat de emergencias)

- Piezas de comunicacién: No aplica

- Voceria autorizada: No aplica

- Linea de mensaje: No aplica

- Plan de accién preliminar: Monitoreo de la situacion

- Recursos:

= Matriz de contacto de miembros del comité de crisis
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Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

=  Subgerente General

= Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

= Director (a) de Modos Alternativos y Equipamiento Complementario

= Subgerente Juridico

= Se debe evaluar si es pertinente que un representante del Instituto de Desarrollo

Urbano - IDU haga parte del comité.

Areas involucradas: %
= Direccidn de Modos Alternativos y Equipamie omplementario
= Direccion Técnica de BRT %@

= Subgerencia de Atencion al Usuar@@ unicaciones
= Instituto de Desarrollo Urbano

Responsables del te comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y
Comunicaciones. @

=  Bomberos

Piezas de comunicacion:

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que serd la base para las piezas

de comunicacion necesarias.

= Redes sociales. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas en el area

afectada y el plan de contingencia activado.

= Sjstema Avantel. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas en el area

afectada y el plan de contingencia activado.

= Comunicado de prensa para enviar a los medios.
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Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o quien se defina por parte

del Comité de Crisis

Linea de mensaje:

Plan de accién preliminar:

Status de la situacion

Lamentar la situacion y solidaridad con victimas en caso de que se presenten
Informar el motivo de los hechos

Informar el Plan de accidn activado

Informar cémo se estd atendiendo la contingencia

Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

Evaluar la pertinencia de una posicién de ow@%r a cargo de la contingencia
Coordinacion con entidades del Distrito®

@

Publicaciéon de informacié@es sociales con informacién a los usuarios

sobre las acciones t
activado. ] %
Envio de com a medios.

en el area afectada y el plan de contingencia

Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas
Monitoreo de redes sociales y activacién de alertas
Base de datos de instituciones del Distrito

Base de datos de lideres comunitarios
Base de datos de periodistas tanto de Bogot4d como especificos de las

localidades afectadas

Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

e Gerente General
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e Subgerente General

e Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones
e Director (a) de Modos Alternativos

e Subgerente Juridico

¢ Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

e Secretaria Distrital de Salud

e Bomberos

- Areas involucradas:

e Direccién Técnica de Modos Alternativos y Equagntos Complementarios

e Direccion Técnica de BRT y/o Buses

e Subgerente de Atencién al Usuario y Co nes

e Instituto de Desarrollo Urbano - IDU&Q%

- Responsables del tema en com@ ciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones. %@

- Piezas de comun@a@

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacién que sera la base para las

piezas de comunicacion necesarias

= Redes sociales. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas en el

area afectada y el plan de contingencia activado

= Sistema Avantel. Informacion a los usuarios sobre las acciones tomadas en el

area afectada y el plan de contingencia activado

= Comunicado de prensa para enviar a los medios
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- Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o quien se defina por parte

del Comité de Crisis.

- Lineade mensaje:

= Status de la situacion

= Lamentar la situacion y solidaridad con victimas en caso de que se presenten
» Informar el motivo de los hechos

» Informar el Plan de accion activado

= Informar como se esté atendiendo la contingencia

= Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

= Evaluar la pertinencia de una posicién de operador a cargo de la contingencia

- Plan de accién preliminar: @
= Envio de comunicado de ﬁé@§ medios de comunicacion

=  Coordinacion con entidades del Distrito

= Declaraciones de voc dios de comunicacién

= Publicacién en re@ iales sélo de plan de contingencia para atender la falla

= Ruedade pre@@\

Para el desarrollo de Iagg)cciones descritas es posible que se requiera voceria de: Secretaria
Distrital de Movilidad, Alcalde Mayor, Concesionarios (esto se activa de acuerdo con la

situacién y lo definido en el comité de crisis). Es necesario validar si se requiere.

- Recursos:
= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas
= Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas
= Base de datos de instituciones del Distrito
» Base de datos de lideres comunitarios
» Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las

localidades afectadas

5.2.5 Falta de personal en la operacion.
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Escenario en el cual la ausencia de funcionarios de TRANSMILENIO S.A. y de sus contratistas

impide la operacion del Sistema.

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

»= Gerencia General

= Subgerente General

= Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones

= Subgerente o Director (a) del area afectada y encargada del tema

=  Subgerente Juridico @%

- Areas involucradas:

= Direccién Técnica de Modos Alterna (@) Equipamiento Complementario

R
=  Subgerencia de Atencion al Usuario'y Comunicaciones

- Responsables del tema en comu@@aciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y

Comunicaciones.

- Piezas de comunicamg v

= Mensajes. ;guion de mensajes sobre la situacidon que sera la base para las

piezas de comunicacién necesarias

= Redes sociales. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas en el

area afectada y el plan de contingencia activado
= Sistema Avantel. Informacion a los usuarios sobre las acciones tomadas en el
area afectada y el plan de contingencia activado

Comunicado de prensa para enviar a los medios

» Voceria autorizada: Gerente General o Subgerente General de
TRANSMILENIO S.A.
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- Lineade mensaje:

= Status de la situacion

» Informar el motivo de los hechos

= Informar el plan de accién activado

»= Informar cémo se esta atendiendo la contingencia

»= Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

= Evaluar la pertinencia de una posicion de operador a cargo de la contingencia

= Coordinacion con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar:

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

» Declaraciones de la voceria a medios de c@aaén

* Rueda de prensa ®

Para el desarrollo de las acciones@?& es posible que se requiera la voceria de:

Secretaria Distrital de Movilida@a
acuerdo con la situacién y @ i

se requiere. Q\%%
P

= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas

e Mayor, Concesionarios (esto se activa de

ido en el comité de crisis). Es necesario validar si

- Recursos:

= Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas
= Base de datos de instituciones del Distrito

= Base de datos de lideres comunitarios
= Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las
localidades afectadas

5.2.6 Cese de operacion de Concesionarios u operadores.

Escenario en el cual los concesionarios del Sistema cesan su operacion y afectan o ponen en riesgo

la prestacion del servicio a los usuarios.
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e ALERTA AMARILLA: Cuando se tiene conocimiento de que se van a cesar las

actividades un concesionario o mas.

- Comité de crisis. NO SE ACTIVA COMITE. Pero hay monitoreo permanente de la

situacion con las areas involucradas e informacién de estatus a la Subgerente de

Atencién al Usuario y Comunicaciones.

- Areas involucradas:

= Direccién Técnica de BRT y/o Buses

= Subgerencia Técnica y de Servicios

=  Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

= Direccién Técnica de Seguridad @%

=  Subgerencia Juridica

= Coronel (a) de la Policia de Transr\@@ omando Servicio Transporte

Masivo) %&

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones. %
- Piezas de comunig adisefar:
O~

= Mensajes. Elaboracion del guion de mensajes sobre la situacion, que sera la

base para las piezas de comunicacién necesarias.

= Redes sociales. Se prepara la posible informacién que se entregara a los
usuarios sobre las acciones tomadas en el area afectada y el plan de

contingencia activado.
= Prensa: Se elabora un borrador de comunicado de prensa, y se tiene programa

para ser enviado a los medios de comunicacion, cuando el (la) Subgerente de

Atencion al Usuario y Comunicaciones asi lo decida.
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= Servicio al Usuario: Se prepara el libreto para las lineas del “call center”,

basado en el comunicado de prensa.

= Disefio grafico: Se disefian las posibles piezas gréficas, infografias y volantes.
Se coordina con la Direccion Técnica de BRT y/o Buses lo correspondiente a los

ruteros de tabla que se requieran disefiar para la contingencia.

- Plan de accién preliminar:

= Se convoca reunién con los lideres del proceso “Gestion Grupos de Interés”,
para revisar las posibles acciones a tomar, y preparar la informacién que se
entregard a la comunidad usuaria del Sistema, una vez sea confirmada la
situacién por parte del (la) Subgerent%de Atencion al Usuario y
Comunicaciones.

= Se prepara la informacion preliminar

que tendran lista en caso de activaciénsde la crisis. Esta informacién se entregara
en su momento a: los profesi s de gestidn social, el personal de atencién

en via, servicio al Ciud@ , a las 50 entidades distritales, a los otros

operadores, al pers TRANSMILENIO S.A. y a redes sociales.
- Linea de mensaje I comunicado de prensa:
Status de &_ﬁﬂtuacmn

= Informar el motivo de los hechos
= Informar el plan de accién activado
= Coordinacion con entidades del Distrito
- Recursos:
= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas
= Monitoreo de redes sociales y activacién de alertas
= Base de datos de instituciones del Distrito
» Base de datos de lideres comunitarios
» PBase de datos de periodistas tanto de Bogotd como especificos de las
localidades afectadas
= Lista de difusion (prensa)

= Base de datos de los responsables de comunicaciones, de los concesionarios
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= Call center

- Comité de crisis. SE ACTIVA DE INMEDIATO. Algunos de sus miembros son:

- Gerente General

- Subgerente General

- Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones
- Director(a) Técnico de BRT y/o Buses

- Subgerente Juridico

- Direccion Técnica de Seguridad

- Policia de TransMilenio (Comando Servicio Transporte Masivo)
- Subgerente Técnico y de Servicios

- Areas involucradas: ®®

- Direccién Técnica de BRT y/o Buses Q%
- Subgerencia Técnica y de Servicios %

- Subgerente de Atencion al Usu i@omunicaciones
- Direccién Técnica de Seguri@

- Responsable deln comunicaciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y
N

Comunicaciones.

- Piezas de comunicacion:

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situaciéon que serd la base para las piezas

de comunicacién necesarias

= Redes sociales. Informacion a los usuarios sobre las acciones tomadas en el area

afectada y el plan de contingencia activado

= Comunicado de prensa para enviar a los medios

- Voceria autorizada: Gerente, Subgerente General o quien se defina por parte del

Comité de Crisis.
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- Lineade mensaje:

= Status de la situacion
= Informar el motivo de los hechos
= Informar el Plan de accién activado

= Coordinacién con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar:

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion
= Declaraciones de la voceria a medios de comunicacion
= Publicacion en redes sociales: informacién a los usuarios sobre las acciones

tomadas en el area afectada y el plan de contingencia activado

- Monitoreo de medios de comunicacion y acti de alertas

- Recursos:

- Monitoreo de redes sociales y activacié ertas

- Base de datos de instituciones del@

- Base de datos de lideres co ri

- Base de datos de periodis to de Bogota como especificos de las localidades
afectadas Q\%

- Lista de difusion (@
- Relacionamiento corrlos concesionarios

- Call center

En este estado de alerta el comité debe definir como se coordinara el enlace con otras entidades del
Distrito: Alcaldia Mayor, Secretaria Distrital de Movilidad, Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia, Secretaria de Gobierno, Policia de TransMilenio (Comando Servicio
Transporte Masivo), Policia Metropolitana de Bogota, Secretaria Distrital de Salud e Instituto Distrital

de Gestion de Riesgos y Cambio Climético - IDIGER, si es necesaria su presencia en el Comité.
5.3 RIESGOS POR ASUNTOS LABORALES

Escenarios en los cuales se presentan ciertos inconvenientes al interior de la entidad como: paro de

empleados, reformas operativas, corrupcion, acoso sexual y acoso laboral.
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5.3.1 Paro de empleados

Escenario en el cual los empleados de TRANSMILENIO S.A. cesan sus actividades por

inconformismos laborales.

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

Gerencia General

Subgerente General
Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones
Subgerente o director(a) del area afectada @%a del tema

Subgerente Juridico

- Areas involucradas: ®
Subgerencia Juridica @

Subgerencia General @
Direccion Técnica d@% /o Buses
Concesionarios Q

Direccién Cor@ a de TRANSMILENIO S.A.

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y

Comunicaciones.

- Piezas de comunicacion:

Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacién que sera la base para las piezas

de comunicacion necesarias

Comunicado de prensa para enviar a los medios

- Voceria autorizada: Gerente, Subgerente General o quien se defina por parte del

Comité de Crisis.
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- Lineade mensaje:

= Status de la situacion
= Informar el motivo de los hechos
= Informar el Plan de accién activado

=  Coordinacién con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar:

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

= Declaraciones de la voceria a medios de comunicacion

- Recursos: %
= Monitoreo de medios de comunicacion y ao@ de alertas
= Monitoreo de redes sociales y activacié rtas
= Base de datos de instituciones del i

= Base de datos de periodistas ta Bogota como especificos de las localidades

afectadas

= Base de datos de Iide@mnitarios
5.3.2 Corrupcion QQQQ

Escenario en el cual algun funcionario(a) de TRANSMILENIO S.A. se ve involucrado en un escandalo
de corrupcion que comprometa la entidad.

- Comité de crisis. SE ACTIVA DE INMEDIATO. Algunos de sus miembros son:

= Gerente General

= Subgerente General
» Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones

»  Subgerente Juridico

- Areas involucradas:
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Gerente General
Subgerente General
Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

Subgerente Juridico

Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones.

Piezas de comunicacion:

Linea de mensai@@

Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas

de comunicacién necesarias. @%

Voceria autorizada: Gerente@;@% Subgerente General o quien se defina por

parte del Comité de Crisis.

&

Status de la situacién
Informar el motivo de los hechos

Informar la actuacion de TRANSMILENIO S.A. frente al(a) funcionario(a)

Plan de accién preliminar:

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion
Dependiendo el nivel de la situacion, se evaluard la pertinencia de realizar rueda

de prensa.

Recursos:

= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas
» Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas

= Base de datos de instituciones del Distrito
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= PBase de datos de periodistas tanto de Bogotd como especificos de las
localidades afectadas

5.3.3 Acoso sexual/laboral

Escenario que se da en el momento en que se presenta una demanda o reclamacion interna por

acoso sexual a personal de planta o contratacion.

- Comité de crisis. El comité convoca de acuerdo con da situacién y el (Ia) funcionario(a)

implicado. @@

- Areas involucradas: &%
= Gerente General ®

= Subgerente General

=  Subgerente de Aten Usuario y Comunicaciones
*  Subgerente Ju@@&

- Responsables d(gitema en comunicaciones: Subgerencia de Atencion al Usuario y

Comunicaciones.

- Piezas de comunicacion:

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacidon que sera la base para las piezas

de comunicacion necesarias

= Comunicado de prensa para enviar a los medios

- Voceria autorizada: Dependiendo el nivel de la situacién se evaluara la pertinencia de

realizar rueda de prensa.
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Linea de mensaje:

Status de la situacién
Informar el motivo de los hechos

Informar la actuacion de TRANSMILENIO S.A. frente al (a) funcionario (a)

Plan de accidén preliminar:

Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion
Dependiendo el nivel de la situaciéon se evaluard la pertinencia de realizar rueda de

prensa.

Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activagio alertas

Monitoreo de redes sociales y activacién de. a

Base de datos de instituciones del Dis@
Base de datos de periodistas tant &@goté como especificos de las localidades

afectadas. @Q

5.4 POR RIESGOS NATURALES @

Este caso se presenta cuandi aestructura de TRANSMILENIO S.A. se ve afectada por un

desastre natural como: terre

, deslizamiento, hundimiento, inundacién, tormenta eléctrica —

granizada e incendio.

ALERTA AMARILLA: Cuando afecta una pequefa parte de la infraestructura del Sistema y

no se ven involucrados los usuarios.

Comité de crisis. NO SE ACTIVA COMITE. Pero hay monitoreo permanente de la

situacién con las areas involucradas e informacién de estatus al (la) Subgerente de

Atencion al Usuario y Comunicaciones.

Areas involucradas:

Direcciéon de Modos Alternativos

Direccion Técnica de BRT
Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones
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= INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO -
IDIGER.

- Responsables del tema en comunicaciones: Persona designada del monitoreo de la

situacion por parte de la Subgerencia Atencion al Usuario y Comunicaciones

(sugerencia: Encargado del area de comunicaciones del Chat de emergencias)

- Piezas de comunicacién: No aplica

- Voceria autorizada: No aplica

- Linea de mensaje: No aplica @%

- Plan de accién preliminar: Monitoreo de @&1

- Recursos: %
= Matriz de contacto de m@ el comité de crisis

- Comité de crisis. SE ACTIVA DE INMEDIATO. Algunos de sus miembros son:

=  Subgerente General

= Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
= Director (a) de Modos Alternativos

= Subgerente Juridico

Se debe evaluar si es pertinente que representante del Instituto de Desarrollo Urbano -

IDU haga parte del comité.

- Areasinvolucradas:

=  Direccion Técnica de Modos
=  Direccion Técnica de BRT

Péagina 45 de 69




TRANSMILENIO

TiTULO:

PROTOCOLO DE COMUNICACIONES EN CRISIS

Cadigo: Version: Fecha:

T-SC-006 0 Agosto de 2018 ALCALDIA MAYOR DE

BOGOTA

Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO —
IDIGER.

Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones.

Piezas de comunicacion:

Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas

de comunicacién necesarias.

Redes sociales. Informacién a los us %re las acciones tomadas en el area
afectada y el plan de contingencia@@ 0.

Sistema Avantel. Informg@g‘%s usuarios sobre las acciones tomadas en el area

afectada y el plan de&
los medios.

encia activado. Comunicado de prensa para enviar a

Voceria autorizad%rente, Subgerente General o quien se defina por parte del

Comité de Crisis.

Linea de mensaje:

Status de la situacion

Lamentar la situacion y solidaridad con victimas en caso de que se presenten
Informar el motivo de los hechos

Informar el Plan de accion activado

Informar cémo se esté atendiendo la contingencia

Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

Evaluar la pertinencia de una posicion de operador a cargo de la contingencia

Coordinacion con entidades del Distrito

Plan de accién preliminar:
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= Publicacién de informacion en redes sociales con informacién a los usuarios sobre
las acciones tomadas en el area afectada y el plan de contingencia activado.

] Envio de comunicado a medios

- Recursos:
= Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas
*= Monitoreo de redes sociales y activacién de alertas
= Base de datos de instituciones del Distrito

= Base de datos de lideres comunitarios

= Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las localidades

N

afectadas

- Comité de crisis. SE ACTIVAD IATO. Algunos de sus miembros son:

= Subgerente General

= Subgerente de Atenci 'n%suario y Comunicaciones
= Director (a) de Mo@ ternativos

= Subgerente J

Se debe evaluar si es pertinente que representante del Instituto de Desarrollo Urbano -

IDU haga parte del comité

- Areas involucradas:

» Direccion Técnica de Modos Alternativos

= Direccion Técnica de BRT

» Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

» Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

= INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO
CLIMATICO - IDIGER
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Responsables del tema en comunicaciones: Subgerencia de Atencién al Usuario y

Comunicaciones.

Piezas de comunicacion:

Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacién que seréa la base para las piezas
de comunicacién necesarias.

Redes sociales. Informacion a los usuarios sobre las acciones tomadas en el area
afectada y el plan de contingencia activado.

Sistema Avantel. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas en el &rea

afectada y el plan de contingencia activado.

Comunicado de prensa para enviar a los me@
e

Voceria autorizada: Gerente General, S E General o Subgerente de Atencién

al Usuario y Comunicaciones. @

Linea de mensaje:

G

Status de la situacién§ %

Lamentar la situa olidaridad con victimas en caso de que se presenten
Informar el m los hechos

Informar el plan de accion activado

Informar cémo se esta atendiendo la contingencia

Informar qué hace TRANSMILENIO S.A. para que no se repita

Evaluar la pertinencia de una posicién de operador a cargo de la contingencia

Coordinacion con entidades del Distrito

Plan de accién preliminar:

Publicacién de informacién en redes sociales con informacion a los usuarios sobre
las acciones tomadas en el area afectada y el plan de contingencia activado.

Envio de comunicado a medios.

Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas
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Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas

Base de datos de instituciones del Distrito

Base de datos de lideres comunitarios

Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las localidades
afectadas

5.5 RIESGO POR COMPORTAMIENTO Y ACUSACIONES DE TERCEROS

Se indica como acusaciones hacia la entidad por parte de terceros que pueden afectar la operacion

y reputacion de la entidad. Desinformacion o informaciéon malintencionada generada por funcionarios

y/o terceras personas frente a la operacion del Sistema TransMilenio en sus componentes troncal y

zonal, por ejemplo, incumplimiento de contratos, demandas, acusa%es de concejales, Senadores,
t

investigaciones de la Contraloria y Procuraduria, falsificacion,

ros.

5.5.1 Incumplimiento de contratos &Q%\V\

Escenario en el cual un contratista cesa s idad por incumplimiento en los compromisos

contractuales poniendo en riesgo la pres del servicio

o

= ALERTA AMARILLA: Cuando el cese de la actividad afecta hasta un 25% de la operacion.

O

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

Gerente General

Subgerente General

Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
Subgerencia Técnica y de Servicios

Director (a) Técnico de BRT y/o Buses

Subgerente Juridico

- Areas involucradas:

Direccién Técnica de BRT y/o Buses

Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones
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Responsables del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencién al Usuario y

Comunicaciones

Piezas de comunicacion:

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas
de comunicacién necesarias.

= Redes sociales. Informacion a los usuarios sobre las acciones tomadas en el area
afectada y el plan de contingencia activado.

= Comunicado de prensa para enviar a los medios.

Voceria autorizada: Gerente General, Subgerent@al 0 quien se defina por parte

del Comité de Crisis. ®
Linea de mensaje %
= Status de la situacion @

= Informar el motivo de los @o

= Informar el plan de acci6 tivado

=  Coordinacion con @%es del Distrito
Plan de accién preliminar

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

= Declaraciones de vocero a medios de comunicacion
= Publicacién en redes sociales: informacién a los usuarios sobre las acciones

tomadas en el area afectada y el plan de contingencia activado

Recursos:

* Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas

* Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas

= Base de datos de instituciones del Distrito

» Bases de datos de lideres comunitarios

= Base de datos de periodistas tanto de Bogota como especificos de las localidades
afectadas
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Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

=  Gerente General

=  Subgerente General

»  Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
= Director(a) Técnico de BRT y/o Buses

=  Subgerente Juridico

Areas involucradas:

] Direccion de Modos Alternativos ®>

= Direccion Técnica de BRT y/o Buses

=  Subgerente de Atencion al Usuan

] Instituto de Desarrollo Urbano @

n‘ funicaciones

Responsables del tema %mumcacmnes Subgerente de Atencion al Usuario y

Comunicaciones Q\

Piezas de comunicacion:

*» Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas

de comunicacién necesarias.

= Redes sociales. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas en el area

afectada y el plan de contingencia activado.

= Comunicado de prensa para enviar a los medios.

Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o quien se defina por parte

del Comité de Crisis.

Péagina 51 de 69




TiTULO:
PROTOCOLO DE COMUNICACIONES EN CRISIS

Cadigo: Version: Fecha:
T-5C-006 0 Agosto de 2018 ALCALDIA MAYOR DE

BOGOTA

TRANSMILENIO

- Lineade mensaje

= Status de la situacion
= Informar el motivo de los hechos
» Informar el plan de accion activado

=  Coordinacion con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion
= Declaraciones de la voceria a medios de comunicacion

= Publicacién en redes sociales informacion a los usuarios sobre las acciones tomadas
en el area afectada y el plan de contingencia a@
- Recursos: @
= Monitoreo de medios de comunicaciér@ cion de alertas
é%@ e alertas

= Base de datos de institucione@a@d@irito

= Base de datos de lideres @I rios
= Base de datos de peri %

% tanto de Bogota como especificos de las localidades

afectadas @Q

h

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

= Monitoreo de redes sociales y acti

= Gerente General

=  Subgerente General

= Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones
= Director(a) Técnico de BRT y/o Buses

»  Subgerente Juridico

- Areas involucradas:

] Direccién Técnica de Modos Alternativos

= Direccion Técnica de BRT y/o Buses
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Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
Instituto de Desarrollo Urbano - IDU

Responsables del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencién al Usuario y

Comunicaciones

Piezas de comunicacion:

Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas

de comunicacién necesarias.

Redes sociales. Informacién a los usuarios so%% acciones tomadas en el area

afectada y el plan de contingencia activado®

Comunicado de prensa para env@medios.

Voceria autorizada: Gerente (@e , Subgerente General o quien se defina por parte

del Comité de Crisis.
Linea de mensaje \g
n

Status de la si
Informar el motivo de los hechos
Informar el plan de accién activado

Coordinacion con entidades del Distrito

Plan de accidn preliminar

Rueda de prensa. Se convoca a medios de comunicacion a rueda de prensa.
Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

Declaraciones de la voceria a medios de comunicacion

Publicacién en redes sociales, informacion a los usuarios sobre las acciones

tomadas en el area afectada y el plan de contingencia activado.

Recursos:

Monitoreo de medios de comunicacion y activacién de alertas

Monitoreo de redes sociales y activaciéon de alertas
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» Base de datos de instituciones del Distrito

» Base de datos de lideres comunitarios

= Base de datos de periodistas tanto de Bogotd como especificos de las localidades
afectadas

5.5.2 Corrupcion dentro de los Concesionarios

Escenario en el cual un contratista o concesionario se ve involucrado en un acto de corrupcion y

deben cesar de inmediato sus actividades poniendo en riesgo la prestacion del servicio.

- Comité de crisis. SE ACTIVA DE INMEDIA nos de sus miembros son:
= Gerente General &%
=  Subgerente General %
=  Subgerente de Atencién al Usuar Comunicaciones

= Director(a) Técnico de Buses

*  Subgerente JuridicoQ\%

- Areas involucradgg

= Direccion Técnica de BRT y/o Buses

=  Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencién al Usuario y

Comunicaciones

- Piezas de comunicacion:

» Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas
de comunicacion necesarias.

= Redes sociales. Informacién a los usuarios sobre las acciones tomadas en el area
afectada y el plan de contingencia activado.

= Comunicado de prensa para enviar a los medios
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- Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o quien se defina por parte

- Lineade mensaje

= Status de la situacion
= Informar el motivo de los hechos
= Informar el plan de accién activado

=  Coordinacion con entidades del Distrito

- Plan de accién preliminar

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

= Declaraciones de la voceria a medios de comupni

7

= Publicacién en redes sociales, informacién S usuarios sobre las acciones

tomadas en el area afectada y el plan

S

- Recursos: @%
= Monitoreo de medios de ; nicacion y activacién de alertas

ihgencia activado.

= Monitoreo de redes sacialesyy activacion de alertas

= Base de datos de qle\\» iones del Distrito

= Base de dato@
S

= Base de dato

eres comunitarios
e periodistas tanto de Bogota como especificos de las localidades
afectadas

5.5.3 Demandas de empleados, contratistas, concesionarios, concejales

Escenario en el cual se entabla una demanda contra TRANSMILENIO S.A. por favorecer intereses
particulares y violar el cédigo de ética.

- Comité de crisis. se activa de inmediato. Algunos de sus miembros son:

] Gerente General
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=  Subgerente General

=  Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

= Director (a) Técnico de BRT y/o Buses

=  Subgerente Juridico

Areas involucradas:

» Subgerencia General

» Subgerencia Juridica

= Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

Responsables del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencion al Usuario y

Comunicaciones

Piezas de comunicacion:

= Mensajes. Guion de mensaje

de comunicacion necesar'@

= Comunicado de @n@%ra enviar a los medios.

Voceria autorizada: Gerente General, Subgerente General o quien se defina por parte

del Comité de Crisis.

Linea de mensaje

= Status de la situacion

= |nformar el motivo de los hechos

a situaciéon que sera la base para las piezas

= |nformar sobre las acciones implementadas por TRANSMILENIO S.A. sobre la

situacion

Plan de accién preliminar

* Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion

= Declaraciones de la voceria a medios de comunicacion
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Escenario en el cual estas entidades abren una investigacion contra funcionarios de

- Recursos:
= Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas
= Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas
= Base de datos de instituciones del Distrito
= Base de datos de lideres comunitarios

= Base de datos de periodistas

5.3.4 Investigaciones de la Contraloria/ Procuraduria

TRANSMILENIO S.A.

AN

O

- Comité de crisis. SE ACTIVA DENNMEDIATO. Algunos de sus miembros son:

=  Gerente General
)

=  Subgerente d

] Direccion Técnica

=  Subgerente Juridico

- Areas involucradas:

=  Subgerencia General
=  Subgerencia Juridica

= Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencion al

Usuario y Comunicaciones

- Piezas de comunicacion:
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* Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas

de comunicacién necesarias

= Comunicado de prensa para enviar a los medios.

- Voceria autorizada: No aplica

- Lineade mensaje

= Status de la situacion

= |nformar el motivo de los hechos

= Informar sobre las acciones implementadas por TRANSMILENIO S.A. sobre la

situacion

-  Plan de accién preliminar

= Envio de comunicado de prensa a me

S

- Recursos:

i &unicacién

= Monitoreo de medios de cacion y activacion de alertas

= Monitoreo de redes so
Q§u

= Base de dat @lderes comunitarios

= Base de datos d

= Base de datos de periodistas

ciones del Distrito

C y activacion de alertas

- Comité de crisis. SE ACTIVA DE INMEDIATO. Algunos de sus miembros son:

] Gerente General

=  Subgerente General

=  Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones

=  Subgerente Juridico

- Areas involucradas:

= Gerencia General
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» Subgerencia General
»  Subgerencia Juridica

» Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones

- Responsables del tema en comunicaciones: Subgerente de Atencion al Usuario y

Comunicaciones

- Piezas de comunicacion:

= Mensajes. Guion de mensajes sobre la situacion que sera la base para las piezas

de comunicacion necesarias

= Comunicado de prensa para enviar a los

- Voceria autorizada: No aplica

- Lineade mensaje

= Status de la situacion %
Wk

= |Informar el motivo 5 hechos

= |Informar sobr@acciones implementadas por TRANSMILENIO S.A. sobre la

situacion

-  Plan de accién preliminar

= Envio de comunicado de prensa a medios de comunicacion
= Declaraciones de la voceria a medios de comunicacion
=  Publicaciéon en redes sociales, informacién a los usuarios sobre las acciones

tomadas en el area afectada y el plan de contingencia activado

- Recursos:
* Monitoreo de medios de comunicacion y activacion de alertas
* Monitoreo de redes sociales y activacion de alertas
= Base de datos de instituciones del Distrito

= Base de datos de lideres comunitarios
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= Base de datos de periodistas

6. LA VOCERIA

Es la representacion de TRANSMILENIO S.A. ante los medios y la opinién publica. Su rol es
transmitir el mensaje de la entidad ante cualquier situacion, cambio, o crisis. Por eso es importante
que la voceria sea clara, concisa, tenga control de lo que esta hablando y tenga conocimiento
profundo de la situacion. Asi mismo debe tener la capacidad de hablar claramente y transmitir

confianza.

Se recomienda que la voceria haya tenido un entrenamiento previo, como ejercicio practico para

responder a medios de comunicacion.
7. VOCERIA AUTORIZADA PARA TRANSMILENIO @i

La voceria oficial de TRANSMILENIO S.A. ante una %@sté definida tal y como se describe a
continuacion, sin embargo, es importante destac nte una situacion de crisis el Comité de

Crisis tendra la potestad de definir la voceria a@@ utorizada.

Gerente General @

Subgerente General \

Funciones en caso de crisis\ @

= Hacer parte del comité de crisis
= Revisar y aprobar las piezas de comunicacion
= Liderar la voceria

= Atender a los medios de comunicacion
Ser el enlace y transmitir informacién actualizada ante la Alcaldia Mayor

8. LISTADO DE MEDIOS DE COMUNICACION INTERNOS.

Intranet TransMitiendo

Pagina web: www.transmilenio.gov.co; www.sitp.gov.co
Twitter @TransMilenio

Facebook: @TRANSMILENIO S.A.

PwbdE
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9. LISTADO DE MEDIOS DE COMUNICACION EXTERNOS

Periodistas de los medios de comunicacion: prensa, radio y television que cubren la fuente

10. El Comité de Crisis

Lo primero que debe tenerse en cuenta para un buen manejo de crisis es la creacion y activacion de
un Comité de Crisis, al cual llega toda la informacién disponible y relevante sobre la crisis para
analizarla. Se crean escenarios y se plantean alternativas de accion. El Comité de Crisis no es una

instancia donde se toman decisiones. Es un ente asesor de alto nivel.

Este comité puede tener miembros permanentes o invitados ocasionales, de acuerdo con cada

situacion, si la situacion lo requiere. Los miembros del Comité pettenecen a diferentes areas de la

organizacién y dependiendo el nivel de la crisis, son convoc S representantes de cada area

que por lo general son los méximos representantes o lide las areas que lo integran.

Debe tener una coordinaciéon que convoca y re@&ea&: especificas que le son asignadas. La
coordinacién del Comité de Crisis en el caso d SMILENIO S.A,, es la Subgerente de Atencion
al Usuario y Comunicaciones, o quien del@ Este coordinador(a) tendra bajo su responsabilidad,
en cualquier nivel de crisis, convoca% integrantes del Comité.

En el comité de crisis se defin rategia de comunicaciones a seguir, de acuerdo con la situacién
y se redactan comunicados, mensajes, declaraciones, discursos, etc. Se preparan todos los
documentos y materiales relevantes para el manejo de la crisis. Asi mismo, desde dicho comité se

coordinan las acciones interinstitucionales que se deben desarrollar durante la crisis.

ALERTA MIEMBROS DEL COMITE
Alerta Amarilla: la gravedad del acontecimiento es baja.

 Representante de la Subgerencia de Atencién al Usuario y
Comunicaciones
» Representante del area afectada y encargada del tema

Alerta Naranja: La gravedad del acontecimiento es media.

e Subgerente General
«  Subgerente de Atencion al Usuario y Comunicaciones
« Subgerente o Director(a) del area afectada y encargada del tema
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ALERTA MIEMBROS DEL COMITE

e Subgerente Juridico

Alerta Roja: La gravedad del acontecimiento es alta.

+ Gerencia General

* Subgerente de TransMilenio

« Subgerente de Atencidn al Usuario y Comunicaciones

« Subgerente o director del area afectada y encargada del tema
*  Subgerente Juridico

11. Funciones generales del comité de crisis

Ante una crisis

Analizar la situacion actual del problema ®®

Monitorear los medios &

Recopilar la informacidn de las areas @tes

Establecer la estrategia y el Plan &ﬁmnicaciones para Manejo de Crisis
Realizar el seguimiento y las a aciones.

Aprobar los documentos \

Hacer seguimiento alas

Sugerir la posicion d empresa, la responsabilidad a asumir durante y posterior a una

crisis (responsabilidad ante dafios materiales, victimas, afectados, apoyo o colaboracion

para la solucién del caso), y el tipo de respuestas apropiadas sobre ésta, con base en lo

establecido.

Analizar y recomendar decisiones en relacién con las peticiones de terceros afectados por

dafios personales o materiales, durante y posterior a emergencias.

12. Funciones del Coordinador(a) del Comité de Crisis

Convocar al comité de crisis de acuerdo con cada nivel de la crisis

Identificar posibles eventos que puedan generar una crisis de comunicaciones y determinar

las acciones preventivas, a fin de minimizar su impacto en caso de que se presenten.
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¢ Reunirse con el Comité de Crisis 0 sus delegados una vez por semestre para evaluar la
implementacion del Plan de Comunicaciones para Manejo de Crisis y recomendar
acciones.
e Establecer estrategias para controlar la crisis y neutralizar las consecuencias.
o Visualizar escenarios de evolucion de la crisis.
o Sugerir, coordinar y poner en marcha las acciones a seguir ante una crisis, segun
su categoria, de acuerdo con las tacticas establecidas.
e Actualizar anualmente el Manual de Crisis y conducir el correspondiente simulacro, el cual

debe incluir entrenamiento a voceros.
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13. Ruta de crisis

CRISIS

Reunién del comité de crisis

l

Recopilacion de informacion

) RN

Definicion de la estrategia

ES

Construccidn del mensaje

a8

Definicidon de audiencias

l

Definicidn del vocero (si es
necesario)

l

Actuar ante medios
tradicionales y redes sociales

l

Seguimiento al tema
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14. Niveles de una crisis

Alerta Amarilla La gravedad del detonante es baja, no hay una
afectacion superior a 15 minutos de paralisis en

el Sistema.

Alerta Naranja La gravedad del detonante es media, no hay una
afectacion superior a 45 minutos de paralisis en
el Sistema.
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13. Acciones especificas segln el nivel de alerta

___crisis |

/Reuniéndelcomité. \ KReuniéndelcomité. \

v Recopilacién de v Recopilacién de
informacion. informacién.

v'  Seguimiento diario al v" Monitoreo de medios cada
tema. dos horas y escucha activa

de redes sociales.
v Diagndstico y escucha

activa en redes. v" Construccién de un
mensaje.

\ J v' Designacion de un vocero.

v"  Realizar comunicado de

@g prensa si es necesario y

definir cémo compartirlo a

\medios de comunicaciéy

*Relacionamiento uno a uno: se enviara el mensaje
directamente a lideres de opinion y editores
principales de medios de comunicacién, si el desarrollo
del detonante lo amerita para controlar que no se
convierta en una alerta roja.
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14. Manejo Después de la Crisis

Verificacion de la efectividad de la respuesta
a la crisis

v" §Cudl ha sido la respuesta de los medios?
v' $Se ha controlado la crisis?
v Revisién de la respuesta en redes sociales

>

Analisis del impacto de la crisis
Cuanto afectd la imagen y reputacién de TRANSMILENIO
S.A. a nivel externo y en redes sociales.
Cudnto afectd la imagen y reputacion de TRANSMILENIO
S.A. a nivel interno.
Qué pérdidas econdmicas se presentaron.
Qué tipo de cambios tuvo que realizar TRANSMILENIO
S.A. a nivel interno/externo.

P

Revision de los protocolos de respuestas
v" Deben o no hacerse ajustes a los protocolos.
v"Qué debe incluirse.
v" Qué debe excluirse.

En redes sociales:

v" Limpieza de canales: Asegurar que en todos los
canales digitales ya esta “limpia” la marca y cuando
cualquier usuario quiere tener un contacto con ella
no se va a encontrar informacién negativa de esa
crisis como primera opcioén.
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16. Temas Sensibles

Debido a que la operacion del sistema es un tema que cuenta con muchas aristas que pueden afectar

y repercutir directamente en la imagen institucional, es necesario hacer seguimiento a las menciones

que se hacen en medios de comunicacion y redes sociales de las siguientes palabras, de tal manera

que se pueda monitorear el manejo y crecimiento que tenga el tema y poder tomar las acciones

correctivas en procura de evitar la generacion de una crisis, cuando la situacién asi lo permita.

Las palabras a continuacién relacionadas hacen parte de la operacion del Sistema y para su manejo

y tratamiento, deberan ubicarse segun el tema, de acuerdo con los tipos de riesgos descritos en

capitulos anteriores:

-  SITP

- Mantenimiento de buses

- Condiciones laborales de operadores @@

- Sistema TransMilenio por la séptim

- Tarifa del sistema %

- Estados de los buses

- Renovacion de flota Fas@%
- Colados / evasion @

- Seguridad

- Vendedores informales

- Acoso sexual en el Sistema TransMilenio

Tipos de Riesgos

¢ Riesgos de Orden Publico

¢ Riesgos por Operacioén del Servicio
e Riesgos por Asuntos laborales

e Riesgos Naturales

¢ Riesgos por Comportamiento de terceros

- Concesionarios @g
- Operacién del Sistema ®®
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17. Audiencias

-
e Alcaldia f  Entes de Vigilaciay )
e Sec. Movilidad Control
e Sec. de Planeacién e Ministerio de
e IDU Transporte
 Concejo de Bogota
\ Congreso
_J
- N
CMEd“’.S Bl Poblicos
omunicacio :
relacionados ) ]
4 n « Comunidad Usuaria
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Organizacién

Pregunta inicial
Problema, oportunidad o
necesidad organizacional

Objetivo general de la
indagacion

Fortalecer la cohesién de los
equipos de trabajo de
TRANSMILENIO S.A. a través
de estrategias de
comunicacién que

la iony

Cultura organizacional

Yoikza Acosta

Objetivos especificos

Analizar las

Categorias

Empresa del Transporte del Tercer Milenio TRANSMILENIO S.A.

Fabiana Ramirez, Michelle Rodriguez y Juliana Fernandez

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

Definiciones (al menos 2 autores)

gl

laborales colectivas del
equipo directivo,
profesional, técnico y
contratista de la
através de

mejoren los procesos para la
gestion de los proyectos
estratégicos.

instrumentos de medicién,
para determinar cémo estas
inciden en la articulacién de
los equipos.

una

Referencia APA

Afectacion

reales

personal.”

implica |Figueroa, A. J. |Los directivos no
principal en la |(2018) tienen equipos
gestion organizacional donde es i i y
necesario que se analicen, aparte de y para
las necesidades del negocio, las Gestion asumir nuevas
de [o] tareas.

del personal y donde se pueden |claves para el
implementar las futuras estrategias  [analisis y
de mejoramiento de la eficiencia del |digandstico en

un entorno

competitivo.

Actores

Propositiva

Propuesta

Gestionar espacios de
acercamiento con los
equipos de trabajo.

¢Podra una adecuada estrategia de comunicacién aportar a la cohesién de los equipos de trabajo de TRANSMILENIO S.A. para facilitar la estructuracion y ejecucién de los proyectos estratégicos?

Los equipos de trabajo no se encuentran totalmente articulados generando reprocesos en las actividades, desgaste y baja colaboracién lo cual afecta el desarrollo de los proyectos estratégicos.

Contenido literal con codificacién

ENC-CORG.2021. Al igual que en el estudio de Desarrollo de
Competencias y Desempefio 2020, este aspecto se evalud midiendo]
si lo directivos tienen en cuenta los aportes del equipo en la toma
decisiones; si tienen en cuenta su crecimiento personal; y si tienen
en cuenta su crecimiento técnico y profesional.

De acuerdo con los resultados, el 66% cree que sus aportes si son
tenidos en cuenta en la toma de decisiones por parte del directivo;
el 61% que si propiciaron su crecimiento técnico y profesional; el
60% afirma que los directivos tienen claridad en la implementacién
de los lineamientos estratégicos; y el 57% piensa que si hay interés
por su crecimiento personal.

Tal como se identificé en los resultados de la encuesta del 2020, se
continda viendo una oportunidad de mejora en la gestion de los
directivos frente a su interés en el crecimiento técnico, profesional
y personal de sus equipos. Aunque los porcentajes se encuentran
por encima del 50%, adn, cerca del 20% considera que no existen las
condiciones Gptimas para la gestién del desarrollo de las personas y
el otro 20% no tomé posicién frente a las afirmaciones.

ENT.DD-DTMA.2021 "11°11”Si me interesa pero a veces siento que
no saco el tiempo suficiente para hacerlo."

ENT.DD-DTB.2021 "En lo estratégico tuve dificultades, falle en bajar

Ia informacién sobre el proyecto de la gestién de los centros de

control, me confié en que los profesionales especializados bajarian

Ia informacién a los técnicos de control y me sorprendi cuando me

di cuenta que ellos no estaban enterados y por supuesto ofrecieron
cambio."

Los lideres de
equipo estén
sobrecargados
laboralmente y esto
afecta la
comunicacién con
los equipos,
especialmente en
temas estratégicos

Saturados

Gestionar espacios
para comunicar los
temas

ENT.FM-DTB.2021 "1'14”: Especialmente en estas dreas operativas
todos los dias salen cosas diferentes entonces uno se la pasa como.
do incendios, esto, solucione aquello . Por

ejemplo mi cargo yo deberia estar es sentada pensando como
mejorar, entonces no me queda el tiempo, entonces que me la
paso haciendo solucionando todo lo que va llegando... 6'15": No da
el tiempo como uno quisiese tener ese tiempo para venga charlo
con este, lo he hecho pero son con casos de que yo veo que ya
esta la necesidad, pero no lo puedo hacer como yo lo quisiera
hacer de poder hablar con todos , es dificil."

Los trabajadores
oficiales tienen
reprocesos

Evasién de tareas

Redefinir algunas
competencias y
funciones de las
dependencias para
evitar situaciones en
las cuales no hay
claridad sobre quien
debe asumir las tareas.

ENT.FH-OAP.2021 "Mira, lo que pasa es que las areas no saben,
algunos temas no tienen duefio, porque no esta definido en las
competencias o funciones de las dependencias, entonces como
dificil sacar las tareas adelante".

ENT.FH-SAUC.2021 "Tal vez tengo reprocesos en la contestacion de
los derechos de petecion, todo el mundo piensa igual, no capta la
idea igual y finalmente cuando hacemos los procesos de entrega,
hay correcciones. Ademas, a veces llega un derecho de peticion y
comienza el saltarin de a quién le corresponde, entonces nadie
quiere responder porque no le toca. También hay reprocesos
cuando no viene con todos los datos. Es decir, nos toca decirle a la
persona que nos remita todos los datos, y nos toca devolver el
derecho para que se surta toda laifnormacion del proceso".




"En la medida en que se parta de la
idea fundamental de que hay una
realidad compleja sobre la cual se
tiene que actuar en conjunto
racionalmente, con una
direccionalidad compartida y con la
intencién de o cambiar la

Arellano Gault,
D. (2014)
Gestion
Estratégica para
el Sector
Publico: del

realidad con una idea o un valor que
se intenta gestar, el pensamiento
estratégico puede ser un factor
importante de éxito de esta
perspectiva”.

estratégico al
cambio
organizacional

Los trabajadores
oficiales tienen
sobre carga laboral.

Agotamiento

Revision de las de
solicitudes de trabajo
por fuera del horario
laboral y la pertinencia
de la convocatoria a
reuniones s el envio
de correos.

ENT.FH-5TS.2021 "hay laboral en toda la

ENT.FM-DTB.2021 "2'41"; Yo creo que el tema de las reuniones ha
incrementado la jornada laboral y le disminuya a uno los espacios
de desarrollo y gestién .... 3'13” todo el tiempo si tu miras las
agendas es llena entonces no te queda tiempo... 3'31": Hay
sobrecarga laboral y esta situacién de pandemia lo incremento."

ENT.FH-DTB.2021 "un dia me enviaron un correo a las 7 de la noche
¥ yo ya no estaba conectado. Lo respondi al siguiente diay me.
dijeron que por qué no lo habia respondido antes, o sea cuando me
o enviaron”

Los contratistas
tienen sobre carga
laboral.

Agotamiento

Ninguna

ENT.CM-DTB.2021 "Si, sobre todo en la pandemia, creo que es
impresionante. Hay hora de entrada pero no hora de salida. El
hecho de tener tantas reuniones quita tiempo para desarrollar las
actividades. Hay que invertir tiempo extra después de la jonada
laboral para realizar las actividades".

ENT.CM2-DTB.2021 "Nosotros apoyamos el tema de la vinculacién
de la flota de los operadores y por temporadas se da. El trabajo en
casa se presta para no tener horario, nos recompensan el tiempo
pero no siempre. Hay ocasiones en que se excede el tema, no es
siempre, pero se siente mucho con el tema de nuevas empresas
porque son desorganizadas y nos ha tocado sobrepasar el tiempo. Si
quiero estar al dia con las obligaciones, me toca extenderme un
poco més del horario laboral."

ENT.CM2-SAUC.2021 "0'27" §i, cuando estaba en gestién social,
tenfa mucha sobrecarga laboral teniendo en cuenta que tengo unas,
digamos obligaciones de contrato, que se cumplen a cabalidad, pero|
adicional a ello tengo que hacer un montdn de piezas un monton de
guiones para videos, responder a todos los gestores, entregarles
textos para whatsapp, corregir todo lo que piden adicional a mis
obligaciones del contrato y eso me implicaba estar desde las 6 de la
mafiana respondiendole a todos ellos para poder solucionar sus
inquietudes, que nada tenian que ver con mi contrato pero asf lo
pide el supervisor."

ENT.CM3-DTB.2021. "El hecho de tener tantas reuniones quita
tiempo para desarrollar las actividades. Hay que invertir tiempo
extra después de la jornada laboral para realizar las actividades"

Conocer el nivel de
que tienen los

Cultura

comp
con la
organizacion para impulsar
el desarrollo de los
proyectos estratégicos.

"La cultura organizacional es uno de
los pilares fundamentales para que
una organizacion pueda tener éxito,
debido a que esta le da una identidad
que le hace Unica y diferente al resto
de organizaciones, de tal modo, que
logra establecer un sentido de

Cuenca Galarza,
R. X., & Lopez
Paredes H. A.,
Estudio de la
gestion del
compromiso y
cultura

Los
colaboradores(Direc
tivos, trabajadores
oficiales y
contratistas) se
encuentran
comprometidos con

fi y comp! en los
colaboradores, y a su vez los
colaboradores valoran su trabajo,
cumplen con sus funciones y se
sienten orgullosos de pertenecer en
ella. Es decir, al comprender y aceptar|
la cultura, los colaboradores se
sienten identificados con la
organizacién y es bastante probable
que se alineen a los objetivos
organizacionales con los personales,
logrando asi, que los colaboradores
tengan un mejor desempefio y mayor
productividad, con la finalidad de
seguir formando parte de la
organizacién por mucho més tiempo"

de FLACSO,
Podium no.37
Samborondén,
2020

"Tal como lo plantea en Deroncele
(Despaigne, 2017) el sentido de
pertenencia implica una actitud
consciente y comprometida
afectivamente ante el universo
significativo que singulariza una
determinada colectividad, en cuyo
seno, el sujeto participa de manera
activa. El grado de compromiso
individual y colectivo, asi como los
vinculos afectivos que se consolidan
mediante el sentido de pertenencia,
pueden mantenerse identificados con
el sistema de valores representativos
y compartidos por la organizacion
laboral."

Loor-Vélez, D. L.
& Deroncele-
Acosta, A.
(2018) Sentido
de pertenencia
laboral desde
una perspectiva
psicosocial
formativa

la

Positiva

Ninguno

ENC-CORG.2021. La percepci6n sobre la alineacién estratégica de la
segun los tiene un
comportamiento positivo; ya que el 75% de los colaboradores
encuestados esta de acuerdo en que si se cumplieron la mision y
objetivos estratégicos durante el 2020. Adicionalmente, el 65%
afirma que la estructura organizacional de la entidad ayuda al

de estos ultimos, mientras que el 76% manifiesta que
los procesos y pr facilitan el de las
funciones y actividades.

ENC-CORG.2021. El escalafon mas alto de confianza esta
en la familia con un 99%, seguido de TRANSMILENIO S.A. con un
96%, los amigos con un 95%, los jefes inmediatos con un 87% y los
compafieros de trabajo 81%.

ENC-CORG.2021. El 97% de los encuestados manifiesta sentirse
orgulloso de trabajar en TRANSMILENIO S.A.; el 82% se siente
satisfecho con el rol o cargo que desempefia y el 79% percibe que
su trabajo es evaluado de manera objetiva frente a los resultados
esperados.




Identificar la realidad
comunicacional de la

Conversacion en
las

La conversacion se convierte en un
fenémeno clave en las

partiendo de la base

de que el lenguaje es invencion y
constitucién de realidad: las
organizaciones, como cualquier otro
fenémeno social, solo existen porque
ocupan un lugar en el lenguaje. (...)
Esto implica una nueva postura ética
en la que las organizaciones deben
promover relaciones en las que el
poder sea dinamizado de una manera
sinérgica; es decir, que al tiempo que
consigan sus intereses, satisfagan las
expectativas vitales de sus
integrantes y, para el caso de las que
son empresas, de sus colaboradores,
porque su pleno compromiso solo se
alcanzara cuando se presente un
entrelazamiento significativo entre
sus expectativas vitales y los intereses|
de aquellas.

Vélez Jiménez,
Ruiz Roldan, &
Zuleta Ruiz,
(2012). Las
conversaciones
enlas
organizaciones:
reto
investigativo
ante la

evidencia de los
paradigmas
presentes

Los directivos creen
que en el tema de
poca colaboracién
es cultural y les toca
resolver entre ellos
las situaciones de
evasién de
responabilidades

Conflicto entre
pares

Disposicion para hacer
acuerdos

ENT.DD-TIC.2021 "1'29": Puede ser por sobrecarga laboral pero
también siento que es un tema de una cultura que yo he sentido
mucho acd y es “eso no es mio” aqui més nos gastamos en pensar
como decir que no en lugar de aportar en algo..."5'50": éde 1 a 100
ti cémo calificas la articulacién entre dependencias? Yo creo que
estamos en un 60 - 70 y lo que hace falta adicional, por lo general,
se solventa con conversaciones entre lo directivos de buena forma
o de mala forma, pero de alguna forma se alcanza a solventar ahi."

ENT.DD-DTB.2021 "2'57": hace falta fortalecer la comunicacion
entre dreas. La comunicacién entre dreas se necesita mucho porque
ademss es un trabajo interdependiente.”

ENT.DD-DTMA.2021 "2'38" :La comunicacién con otras areas esta
demasiado reducida a solo temas laborales. Aunque estén en un
mismo proyecto solamente se hablan de su tema particular,
digamos que no fluyen todo el tiempo que se generen otros
subquipos interareas, cada uno quiere representar a su dreay
aporta en la medida de su 4rea pero no hemos logrado que aporten|
como equipo dentro de un solo tema, es més dificil, cada uno esta
dispuesto a dar lo que tiene que hacer dentro de sus competencias
pero no hay un valor agregado grupal”

ENC-CORG.2021. El 53% afirma que existe colaboracién entre las
dependencias, el 23% est4 en desacuerdo y el 24% no tomo
posicién frente a la afirmacién.

A los contratistas se
les dificulta acceder

alainformacion

Impotencia

Eliminar la burocracia
en el momento de
pedir informacién.

ENT.CM-ST5.2021 "El jefe del 4rea no fuera el intermediario para
hacer solicitudes sencillas, que permitan que sea el supervisor para
agilizar los trémites”

ENT.CM-OAP.2021 "0'16" en acceso a la informacién si es por las
plataformas que presta la entidad si son buenas, pero cuando se
trata de pedir cierta informacién o cierto detalle de informacién a
las dependencias, no todas las personas estén igual dispuestas y no
o hacen de manera facil, hay informacién que realmente es
complicada de tener que no implica como un cuidado de datos sino
que se deberia poder compartir, entonces creo que en eso hay
como una falencia y es en temas de comunicacién, que no nos
veamos como islas, sino que trabajemos uniditos."

ENT.CM-SAUC.2021 "Yo considero que en algunas ocasiones es
dificil acceder a la informacién que requiero para desarrollar mis
actividades porque depende mucho de la disponibilidad o del
tiempo que tenga la persona a quien contacto, entonces pues se
demoran un poco en responder la informacién o en que podamos
concretar una reunidn para hablar de dicha informacién, sin
embargo, no ocurre en todos los casos, cabe resaltar que en otras
dependencias o personas que he tenido que contactar han
mostrado mucha disposicin frente a los requerimientos.”

ENT.CM2-SAUC.2021 "103" La informacién con la que yo desarrollo
piezas parten de la informacién que tienen los gestores de las
localidades y de las nuevas rutas que llegan porque ellos son
quienes las filtran desde la parte de BRT y demds que es donde
Ilega primero la informacién, que pasa, ellos estan todo el tiempo
en la calle y no tienen tiempo para entregar la informacién, pero a
mi si me la exigen a tiempo entonces si yo no tengo la informacidn,
no puedo hacer las tareas requeridas y ellos son los que se demoran
en entregarla."

ENT.CM4-SAUC.2021 Son insuficientes para el personal en via.
(equipos de apoyos operativos)No tienen correo institucional , por
lo tanto, no pueden acceder a la intranet corporativa,

La organizacion es el espacio donde
acontecen los eventos de
comunicacién que nos interesan, por
o tanto no solo es prudente sino
indispensable una definicién
operativa que nos marque los limites
de las relaciones comunicativas en su
interior. (...) La comunicacién que
ocurre en su interior estd circunscrita
por los objetivos organizacionales:
Misién y la vision, que en esencia le
otorgan la impronta institucional, de
tal forma que el desconocimiento de
ésta, -que se debe develar
claramente en los dos objetivos-, se
manifiesta operativamente en
entendidos al margen de la funcién

a

Guarin, F.
(2012). EI
sentido en la
comunicacién
organizacional:
La conversacién
es mucho mias
que la punta de
iceberg

Algunos lideres de
equipo no se
pueden comunicar
al mismo tiempo
con todo su
personal a cargo.

Neutra

Jerarquizacion de la
informacién

ENT.FH-BRT.2021 4'53" Digamos, hay como niveles, mi circulo mas
cercano trato con ellos en lo posible hacer las cosas ya acé
presenciales, reuniones aqui con el grupo aqui en la oficina, ya no
tan cercana trato de que ese grupo se vuelva multiplicador... Yo via
correo, via whatsapp le envio a los concesionarios o directores de
operacién mafiana vamos a entregar una estacién que ya estd
arreglada, entonces yo no tengo la capacidad de hablar con 10 mil
conductores, entonces que pasa, yo cojo aqui la infomacién y se las
envio a sus correos para que ellos sean ese factor multiplicador, el
centro de control, el personal en via, entonces utilizo la
jerarquizacion para poder difundir socializar la informacién, yo no
puedo coger uno a uno. Obviamente en esa jerarquizacién tiene
que ser uno muy claro muy con plastilina para evitar el teleféno
roto."




organizacional, generando
indeseables ~y costosos reprocesos;
como un primer elemento en la
busqueda del sentido en la
comunicacién organizacional.

Algunos contratistas
sienten malestar
por inadecuadas
actitudes de sus
lideres.

Conflicto

Que sean mejores
personas

ENT.CM3-SAUC.2021 1'17"Que haya habido algin interés que yo
creciera profesionalmente o como persona ninguno, gal contrario, o
sea, yo nunca sentia apoyo de ella o que me dijera: si, vas bien, o
que nos diera autonomia o autiridad nada. nulo. Que yo haya
sentido algo personal con ella, si, también, sentfa que el trato era
diferente, que habia como un tema personal, no entiendo por qué,
si rivalidad o qué. Muchas veces tuve comentarios como que de mal
gusto de parte de ella, tal vez, quizas, hasta ofensivos... Si era una
persona muy grosera o brusca pero que ella resalte el trabajo qe
uno entrega o que te aporte incluso, que me aportara a mi o yo
aprendiera algo de ella, no, nada. No tengo como algo destacar me
aporté o me ensefio o me reconocié, no ninguno, nada. Al contrario
creo que no sumana, restaba."

ENT.CM2-SAUC.2021 "1'33" la comunicacién con el supervisor era
terrible, la peor que he tenido en mi vida, digamos que es bastante
directa, todo lo maneja por whatsapp, nunca solicita correos, no
queda nada escrito por correos, si no todo por whatsapp, de una
forma informal, grosera,

exigente. Me expone en la reuniones, me dice que no estoy las
cosas bien, al igual que como trata a sus demds empleados diciendo
que el que manda es |, que las cosas se hacen cémo &l dice, y es
irrespetuoso completamente, todo el tiempo."

ENT.CH-SAUC.2021 "1'05" la relacion con mi supervisor es de odios
y amores... Lo que pasa es que en transmilenio para mucho que se
mezcla lo personal con lo laboral y hay una delgada linea entre
ambas."

Generar una estrategia de
intervencion desde lo
comunicacional para
fortalecer la cohesién de los
equipos de trabajo.

"la ia de icacion como

un dispositivo de iones que

establece ejes con distintos actores,
planifica desde el presente los
futuros posibles, los cuales iran
cambiando a medida que logremos
nuestros objetivos y reforcemos

Massoni, S.,
Modelo de
comunicacién
estratégica (tres
movimientos y
siete pasos para
comunicar

Los directivos
manifiestan
preocupacién por la
desarticulacién de
los equipos, lo cual
afecta la ejecucién
de proyectos

nuestra identidad instituci Este

égicos para el

planteamiento nos lleva a identificar
los diferentes actores de la
organizacién y sus relaciones para
plasmar estrategias de acuerdo con
sus caracteristica”

€), UNAD, 2007

Sistema.

Propositiva

‘Que los colaboradores
se apropie un poco
més de los proyectos
estratégicos

ENT.DD-TIC.2021 "0'17" En dos proyectos de los estratégicos, que
més allé de no ser de tu area o si serlo, o tener una zona gris, nos
esta desangrando el Sistema y estd matando al Sistema, entonces
cualquier persona que tenga un poquito de apropiacién y de carifio
por la empresa pues si sabe que por la evasién sabe que estamos
perdiendo 200 mil millones de pesos al afio, pues deberia aportar su
granito de arena a sacar esos dos proyectos adelante y que nos
hemos encontrado en los dos proyectos, en el de puertas y en el de
barreras piso a techo, que muchas, muchas personas en los
diferentes equipos: eso no es mio, pues miren a ver que hacen y
eso pues asi no funciona.”

A los trabajores
oficiales se les
dificulta trabajar
con algunas
dependencias

Propositiva

Ponerse en los zapatos
del otro
Mejorar las

blandas

ENT.FH-5TS.2021 "La colaboracién entre las dependencias depende
de las personas. BRT, Buses y Modos es facil ; Seguridad, juridica y
SAUC son dificiles". " Sugiero mejorar las competencias blandas de
los funci ios y algunos c istas"

ENT.FM-BRT.2021 No interactuo con otras dependencias pero si he

a otros P que tiene para trabajar
con otra areas porque no colaboran y quieren todo parayay a
veces no hay tiempo.
Es necesario ponerse en los zapatos de los demds. Seria bueno que
cada area o direccién conozca el trabajo que realizan los demds
dentro de la organizacién

"La comunicacién, pues, es
estratégica cuando responde a
objetivos y propdsitos estratégicos,
cuando es el elemento que articula,
coordina y armoniza la actuacién de
las personas y las areas en cuanto su
rol proveedor y usuario de
informacién y comunicacién y cuando
tiene un contenido propio que se
plantea metas en los tiempos
establecidos por la organizacion, es
decir, cuando contribuye desde la
gestion de la informacién y la
construccion de significado y sentido
compartidos a que se cumpla el plan
maestro"

Jaramillo Lépez,
J. C., El arte del
ajedrecista,
2012

A los Contratista se
les dificulta
gestionar algunas
tareas con otras
dependencias.

Propositiva

Ponerse en los zapatos
de los demas.
Establecer mesas de
trabajo.

ENT.CM4-SAUC.2021 "Hay dificultades en la relacién con la
Direccién Corporativa, especificamente con el 4rea de contratacién
y contabilidad, no responden los correos"... "Lo toman como si
fuera un favor personal . Creen que por estar en una oficina no
tiene porque atender a los usuarios.Debemos ponernos en los
zapatos de los demds, todos somos usuarios"

ENT.CH2-SAUC.2021 "Si, la mayoria de las ocasiones es satisfactorio,|
en otras ocasiones se presentan roces o percances por temas de
tiempo, porque todos tenemos una carga laboral.He tenido
intenciones de establecer mesas de trabajo para conocer sus
tiempos y que pueden atender todas las solicitudes que se generan
desde aqui"




Codificacion Codigo
Diccionario Categoria Herramienta Fuente Fecha
Instrumentos /herramientas Cédigo PE ENC CORG 2021
PE ENT DD-DTMA 2021
Entrevista ENT PE ENT DD-DTB 2021
Encuesta ENC PE ENT FM-DTB 2021
PE ENT FH-OAP 2021
PE ENT 2021
PE ENT FH-STS 2021
PE ENT FM-DTB 2021
PE ENT FH-DTB 2021
Fuente Cédigo PE ENT CM-DTB 2021
Encuesta de Cultura Organizacional 2021 CORG PE ENT CM2-DTB 2021
Funcionario hombre Direccion Técnica de Buses FH-DTB PE ENT CM2-SAUC 2021
Funcionario hombre Oficina Asesora de Planeacion FH-OAP PE ENT CM3-DTB 2021
FUnC.I(?naI'IO hombre Subgerendia Técnica y de FH-STS PE ENT EH-SAUC 2001
Servicios
Funcionaria mujer Direccién Técnica de Buses FM-DTB co ENC CORG 2021
Funcionario hombre Direccién Técnica de BRT FH-BRT CONV ENT DD-TIC 2021
Director dependencia Direccién Técnica de Buses DD-DTB CONV ENT DD-DTB 2021
Director dependencia Direccién de TIC DD-TIC CONV ENT DD-DTMA 2021
Dlrectoré dependencia Direccién Técnica de Modos DD-DTMA CONV ENC CORG 2021
Alternativos
Contratista mujer Subgerencia Técnica y de Servicios CM-STS CONV ENT CM-STS 2021
Contratista hombre Direccién Técnica de Buses CH-DTB CONV ENT CM-OAP 2021
Contratista mujer Direccidn Técnica de Buses CM-DTB CONV ENT CM-SAUC 2021
Contratista mujer 2 Direccion Técnica de Buses CM2-DTB CONV ENT CM2-SAUC 2021
Contratista mujer 3 Direccion Técnica de Buses CM3-DTB CONV ENT CM4-SAUC 2021
Contratista mujer Oficina Asesora de Planeacién CM-OAP CONV ENT FH-BRT 2021
Contratlslta mUJer Subgerencia de Atencidn al Usuario CM-SAUC CONV ENT CM3-SAUC 2021
2 Comunicaciones
Contr:?tlsta mUJEI’. 2 S}Jbgerenua de Atencion al CM2-SAUC CONV ENT CM2-SAUC 2021
Usuario 2 Comunicaciones
Contratist: jer 3 Suby ia de At ion al
ontratista mujer 3 subgerencia de Atencion a CM3-SAUC CONV ENT CH-SAUC 2021
Usuario y Comunicaciones
Contratist: jer 4 Sub; ia de At ion al
on’ Té Ista muJer. U gerencia ae encion a CM4-SAUC PE ENT DD-TIC 2021
Usuario y Comunicaciones
Funcn(lmarlo homl?re ?ubgerencna de Atencién al EH-SAUC PE ENT FH-STS 2021
Usuario ' Comunicaciones
Contratista hombre Sub ia de Atencion al
ontratista hombre Subgerencia de encion a CH-SAUC PE ENT FM-BRT 2021

Usuario y Comunicaciones




Contrétlsta homb.re Z_Subgerenua de Atencion al CH1-SAUC PE ENT CMASAUC 2001
Usuario y Comunicaciones
PE ENT CH2-SAUC 2021

Categorias Codigo
Pensamiento estratégico PE
Comunicacidn organizacional co
Conversacidn en las organizaciones

CONV

Matriz de coherencia

Contenido literal con codificacion

ENC-CORG.2021

Al igual que en el estudio de Desarrollo de Competencias y Desempefio 2020, este aspecto se evalué midiendo: si lo directivos tienen en
cuenta los aportes del equipo en la toma decisiones; si tienen en cuenta su crecimiento personal; y si tienen en cuenta su crecimiento técnico
y profesional. De acuerdo con los resultados, el 66% cree que sus aportes si son tenidos en cuenta en la toma de decisiones por parte del
directivo; el 61% que si propiciaron su crecimiento técnico y profesional; el 60% afirma que los directivos tienen claridad en la
implementacion de los lineamientos estratégicos; y el 57% piensa que si hay interés por su crecimiento personal.

Tal como se identifico en los resultados de la encuesta del 2020, se continta viendo una oportunidad de mejora en la gestion de los directivos
frente a su interés en el crecimiento técnico, profesional y personal de sus equipos. Aunque los porcentajes se encuentran por encima del
50%, atin, cerca del 20% considera que no existen las condiciones dptimas para la gestion del desarrollo de las personas y el otro 20% no
toma posicion frente a las afirmaciones.

ENT.FM-DTB.2021

"1’14”: Especialmente en estas areas operativas todos los dias salen cosas diferentes entonces uno se la pasa como apagando incendios,
soluciones esto, solucione aquello . Por ejemplo mi cargo yo deberia estar es sentada pensando como mejorar, entonces no me queda el
tiempo, entonces que me la paso haciendo solucionando todo lo que va llegando... 6'15": No da el tiempo como uno quisiese tener ese
tiempo para venga charlo con este, lo he hecho pero son con casos de que yo veo que ya esta la necesidad, pero no lo puedo hacer como yo
lo quisiera hacer de poder hablar con todos, es dificil."

ENT.FH-OAP.2021

"Mira, lo que pasa es que las dreas no saben, algunos temas estan no tienen duefio, porque no esta definido en las competencias o funciones
de las dependencias, entonces como dificil sacar las tareas adelante".

ENT.DD-DTB.2021

"2'03": No es tan facil porque una de las caracteristicas del trabajo aca que incluso determinada por lo mismo contratos es la transversalidad
de muchos temas enotnces uno tiene que trabajar muy de la mano con muchas dreas y aveces las fronteras no son tan claras, entonces
dependiendo de las personas hay temas que se pueden resolver mucho mds rapido con una sentada y conversando que terminan dilatandose
por tratar de evadir responsabilidades."

ENT.CM-STS.2021

" La colaboracién entre dependencias es regular porque a veces la gente se complica para solicitar algo, no se facilitan los procesos y ponen
muchas trabas".

ENT.FH-STS.2021

"hay sobrecarga laboral en toda la dependencia".

ENT.FH-DTB.2021

"un dia me enviaron un correo a las 7 de la noche y yo ya no estaba conectado. Lo respondi al siguiente dia y me dijeron que por qué no lo
habia respondido antes, o sea cuando me lo enviaron"

ENT.CM-DTB.2021

"Si, sobre todo en la pandemia, creo que es impresionante. Hay hora de entrada pero no hora de salida. El hecho de tener tantas reuniones
quita tiempo para desarrollar las actividades. Hay que invertir tiempo extra después de la jornada laboral para realizar las actividades".

ENT.CM2-DTB.2021

"Nosotros apoyamos el tema de la vinculacidn de la flota de los operadores y por temporadas se da. El trabajo en casa se presta para no tener
horario, nos recompensan el tiempo pero no siempre. Hay ocasiones en que se excede el tema, no es siempre, pero se siete mucho con el
tema de nuevas empresas porque son desorganizadas y nos ha tocado sobrepasar el tiempo. Si quiero estar al dia con las obligaciones, me
toca extenderme un poco mas del horario laboral."

ENT.CM2-SAUC.2021

"0'27" Si, cuando estaba en gestidn social, tenia mucha sobrecarga laboral teniendo en cuenta que tengo unas, digamos obligaciones de
ocntrato, que se cumplen a cabalidad, pero adicional a ello tengo que hacer un montén de piezas un monton de guiones para videos,
responder a todos los gestores, entregarles textos para whatsapp, corregir todo lo que piden adicional a mis obligaciones del contrato y eso
me implicaba estar desde las 6 de la mafiana respondiendole a todos ellos para poder solucionar sus inquietudes, que nada tenian que ver
con mi contrato pero asi lo pide el supervisor."

ENC-CORG.2021

La percepcion sobre la alineacion estratégica de la organizacion, segln los resultados obtenidos tiene un comportamiento positivo; ya que el
75% de los colaboradores encuestados estd de acuerdo en que si se cumplieron la mision y objetivos estratégicos durante el 2020.
Adicionalmente, el 65% afirma que la estructura organizacional de la entidad ayuda al cumplimiento de estos ultimos, mientras que el 76%
manifiesta que los procesos y procedimientos facilitan el cumplimiento de las funciones y actividades.

ENC-CORG.2021

El escalafén mas alto de confianza esta depositado en la familia con un 99%, seguido de TRANSMILENIO S.A. con un 96%, los amigos con un
95%, los jefes inmediatos con un 87% y los compafieros de trabajo 81%.

ENC-CORG.2021

EI 97% de los encuestados manifiesta sentirse orgulloso de trabajar en TRANSMILENIO S.A.; el 82% se siente satisfecho con el rol o cargo que
desempefia y el 79% percibe que su trabajo es evaluado de manera objetiva frente a los resultados esperados.

ENT.DD-TIC.2021

"1'29": Puede ser por sobrecarga laboral pero también siento que es un tema de una cultura que yo he sentido mucho aca y es “eso no es
mio” aqui mas nos gastamos en pensar como decir que no en lugar de aportar en algo..."5'50": ¢de 1 a 100 ti como calificas la articulacion
entre dependencias? Yo creo que estamos en un 60 - 70 y lo que hace falta adicional por lo general se solventa copn conversaciones entre lo

ENT.DD-DTB.2021

"2'57": hace falta fortalecer la comunicacion entre dreas. La comunicacidn entre areas se necesita mucho porque ademas es un trabajo
interdependiente."

ENT.DD-DTMA.2021

"2'38" :La comunicacion con otras areas estd demasiado reducida a solo temas laborales. Aunque estén en un mismo proyecto solamente se
hablan de su tema particular, digamos que no fluyen todo el tiempo que se generen otros subquipos interareas, cada uno quiere




representar a su area y aporta en la medida de su drea pero no hemos logrado que aporten como equipo dentro de un solo tema, es mas
dificil, cada uno esta dispuesto a dar lo que tiene que hacer dentro de sus competencias pero no hay un valor agregado grupal"

ENT.CM-STS.2021

"El jefe del area no fuera el intermediario para hacer solicitudes sencillas, que permitan que sea el supervisor para agilizar los trdmites"

ENT.CM-OAP.2021

"0'16" en acceso a la informacion si es por las plataformas que presta la entidad si son buenas, pero cuando se trata de pedir cierta
informacidn o cierto detalle de informacion a las dependencias, no todas las personas estan igual dispuestas y no lo hacen de manera facil,
hay informacién que realmente es complicada de tener que no implica como un cuidado de datos sino que se deberia poder compartir,
entonces creo que en eso hay como una falencia y es en temas de comunicacidn, que no nos veamos como islas, sino que trabajemos
uniditos."

ENT.CM-SAUC.2021

"Yo considero que en algunas ocasiones es dificil acceder a la informacion que requiero para desarrollar mis actividades porque depende
mucho de la disponibilidad o del tiempo que tenga la persona a quien contacto, entonces pues se demoran un poco en responder la
informacién o en que podamos concretar una reunion para hablar de dicha informacion, sin embargo, no ocurre en todos los casos, cabe
resaltar que en otras dependencias o personas que he tenido que contactar han mostrado mucha disposicion frente a los requerimientos."

ENT.CM2-SAUC.2021

"1'03" La informacion con la que yo desarrollo piezas parten de la informacion que tienen los gestores de las localidades y de las nuevas rutas
que llegan porque ellos son quienes las filtran desde la parte de BRT y demds que es donde llega primero la informacion, que pasa, ellos
estpan todo el tiempo en la calle y no tienen tiempo para entregar la informacion, pero a mi si me la exigen a tiempo entonces si yo no tengo
la informacidn, no puedo hacer las tareas requeridas y ellos son los que se demoran en entregarla."

ENT.FH-BRT.2021

4'53" Digamos, hay como niveles, mi circulo mas cercano trato con ellos en lo posble hacer las cosas ya aca presenciales, reuniones aqui con
el grupo aqui en la oficina, ya no tan cercana trato de que ese grupo se vuleva multiplicador... Yo via correo, cia whatsapp le envio a los
concesionarios o directores de operacién mafiana vamos a entregar una estacion que ya esta arrelada, entonces yo no tengo la capacidad de
hablar con 10mil conductores, entonces que pasa, yo cojo aqui la infomacion y se las envio a sus correos para que ellos sean ese factor
multiplicador, el centro de control, el personal en via, entonces utilizo la jerarquizacion para poder difundir socializar la informacion, yo no
puedo coger uno a uno. Obviamente en esa jerarquizacion tiene que ser uno muy claro muy con plastilina para evitar el teleféno roto."

ENT.CM3-SAUC.2021

1'17"Que haya habido algtn interés que yo creciera profesionalmente o como persona ninguno, gal contrario, o sea, yo nunca sentia apoyo
de ella o que me dijera: si, vas bien, o que nos diera autonomia o autiridad nada. nulo. Que yo haya sentido algo personal con ella, si,
también, sentia que el trato era diferente, que habia como un tema personal, no entiendo por qué, si rivalidad o qué. Muchas veces tuve
comentarios como que de mal gusto de parte de ella, tal vez, quizas, hasta ofensivos... Si era una persona muy grosera o brusca pero que ella
resalte el trabajo ge uno entrega o que te aporte incluso, que me aportara a mi o yo aprendiera algo de ella, no, nada. No tengo como algo
destacar me aporté o me ensefio o me reconocid, no ninguno, nada. Al contrario creo que no sumana, restaba."

ENT.CM2-SAUC.2021

"1'33" la comunicacion con el supervisor era terrible, la peor que he tenido en mi vida, digamos que es bastante directa, todo lo maneja por
whatsapp, nunca solicita correos, no queda nada escrito por correos, si no todo por whatsapp, de una forma demasiado informal, demasiado
grosera, demasiado exigente. Me expone en la reuniones, me dice que no estoy las cosas bien, al igual que como trata a sus demds
empleados diciendo que el que manda es él, que las cosas se hacen como él dice, y es irrespetuoso completamente, todo el tiempo."

ENT.CH-SAUC.2021

"1'05" la relacion con mi supervisor es de odios y amores... Lo que pasa es que en transmilenio para mucho que se mezcla lo personal con lo
laboral y hay una delgada linea entre ambas."

ENT.DD-TIC.2021

"0'17" En dos proyectos de los estratégicos que mas alla de no ser tu area o si serlo, o tener una zona gris nos esta desangrando el Sistema y
estd matando al Sistema entonces cualquier persona que tenga un poquito de apropiacion y de carifio por la empresa pues si sabe que por la
evasion sabe que estamos perdiendo 200 mil millones de pesos al afio pues deberia aportar su granito de arena a sacar esos dos proyectos
adelantes y que nos hemos encontrado en los dos proyectos, en el de puertas y en el de barreras piso a techo, que muchas, muchas personas
en los diferentes equipos: eso no es mio, pues miren a ver que hacen y eso pues asi no funciona."

ENT.FH-5TS.2021

"La colaboracion entre las dependencias depende de las personas. BRT, Buses y Modos es fécil ; Seguridad, juridica y SAUC son dificiles".

ENT.CM4-SAUC.2021

"Hay dificultades en la relacion con la Direccidn Corporativa, especificamente con el drea de contratacion y contabilidad, no responden los
correos"... "Lo toman como si fuera un favor personal . Creen que por estar en una oficina no tiene porque atender a los usuarios.Debemos
ponernos en los zapatos de los demas, todos somos usuarios"

ENT.CH2-SAUC.2021

"Si, la mayoria de las ocasiones es satisfactorio, en otras ocasiones se presentan roces o percances por temas de tiempo, porque todos
tenemos una carga laboral.He tenido intenciones de establecer mesas de trabajo para conocer sus tiempos y que pueden atender todas las
solicitudes que se generan desde aqui"

ENT.FH-SAUC.2021

"Tal vez tengo reprocesos en la contestacion de los derechos de petecion. Todo el mundo piensa igual, no capta la idea igual y finalmente
cuando hacemos los procesos de entrega, hay correcciones. Ademas, a veces llega un derecho de peticién y comienza el saltarin de a quién le
corresponde, entonces nadie quiere responder porque no le toca. También hay reprocesos cuando no viene con todos los datos. Es decir, nos
toca decirle a la persona que nos remita todos los datos, y nos toca devolver el derecho para que se surta toda laifnormacién del proceso".
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