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- TITULO:
MANUAL DE CALIDAD

TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
MODIFICACIONES
REY\E_'ON FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
ELABORACION
0 17-11-2004 NO APLICA
514 e INCLUSION DEL PLAN DE CONTROL DE S
OBJETIVOS DE CALIDAD
53 e DESAGREGACION DEL PROCESO DE G 10
CONTRACTUAL CONFORME AL TIPO
CONTRATACION
6 e MODIFICACION DE LAS CAR RIZACION
DE LOS SUBPROCESOS DE NTO
DEL SISTEMA DE TRANSP %l
PLAZO, IMPLEM B
1 12-01-2005 INFRAESTRUCTURA DE
TECNOLOGIA DE ROL DE
VEHICULOS E INF STIO
CONTRACTUA
141 e ANULACIO £SO
IMPLANTAC ON
TRANSPORTE \ \
6 e MODI CION a“ ACION
EXPLO CINLAT RAL I S
N W ﬁw\ E@IMIENTOS Observaciones ente
1 09-02-2005 Anexo 45, ME DOS certificador -Revision
3 documental-
ARA CA E~DEL MANUAL DE| Observaciones ente
1 09-02-2005 AD, ACION FIRMA [ certificador -Revision
& CACI documental-
4.3 CANCE PROCESO Observaciones ente
1 09-02-2005 EGOCIOS certificador -Revision
documental-
o> “SE 'ACTUALIZA CARACTERIZACION Solici
olicitud proceso
1 11.02-2 exo 13 TRIBUCION Y CONTROL DE RECAUDO, liquidacion pago a
Al ANDO LAS ENTRADAS FRENTE A agentes
BN ROCESOS
N 5 . INAR DE LA DESCRIPCION EL PROCESO | GESTION DE CALIDAD
2 11-02-2005 IMPLEMENTACION OPERACION DE| (frente a hallazgos de
TRANSPORTE auditoria de calidad)
SE ACTUALIZA CARACTERIZACION '
1 09-08-2005 A% PORTAFOLIO DE INVERSIONES FRENTE A LA G(Egggsglh%ﬁacz:g;é%ﬂj
REVISION DE REQUISITOS LEGALES auditoria de calidad)
6 e SE ACTUALIZA CARACTERIZACION
2 01-08-2005 Anexo 13 DISTRIBUCION Y CONTROL DE RECAUDO, DETQEIEJEEIEBEA
AJUSTANDO LOS INDICADORES DE GESTION INDICADORES
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TITULO:

MANUAL DE CALIDAD

TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\E'ON FECHA CAPITULO CAMBIO SoLICITO
6 e SE ACTUALIZA CARACTERIZACION
1 19-07-2005 Anexo 21 LIQUIDACION PREVIA DE LOS AGENTES DEL DE&&’;EBEA
SISTEMA, AJUSTANDO LOS INDICADORES DE NC ADORES
GESTION
e SE ACTUALIZA CARACTERIZACION GESTION E RDO A
6 DE CALIDAD, AJUSTANDO LOS REQUISIT AD Y
2 24-08-2005 Anexo 43 LEGALES Y LA ENTRADA / SALIDAYDE D
INFORMACION ~ PARA  INDICADORES FU S
GESTION TRIMESTRALES
6 e SE ACTUALIZA CARACTERIZACIO SORD\
Anexo 30 JURIDICA, AJUSTANDO LOS \NO DE
AREAS POR EL D SO S
ACTIVIDADES DE VER I CIO ES EL
2 25-08-2005 CONTROL DE TE L SALI ISTEMA
ADICIONANDO ES ON CIA
RECURSOS H DICIO DO
PROVEEDORE
6
Anexo 31
GESTION DEL
2 17-06-2005 SISTEMA
BIA UNA SALIDA
DE ESCRITO DE
STA NTERPOSICION  DE
S Y SUTENTACION DE LOS MISMOS
. ARACTERIZACION GESTION
9 CONT U ON PUBLICACION EN LA
AG AJUSTANDO LOS NOMBRES DE
AREA POR EL DE PROCESOS, SE DE ACUERDO A
5 25082 C LEMENTAN LAS SALIDAS, SE ELIMINA TALLER DE
CTIWWDAD DE EXPEDIR CDP, SE CAMBIAN LOS INDICADORES
ICADORES DE GESTION. SIN PUBLICACION
LA PAGINA WEB SE ELIMINA ACTIVIDAD DE
EXPEDIR CDP, AJUSTANDO LOS NOMBRES DE
AREAS POR EL DE PROCESOS

&\)
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TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\EION FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
6 e SE CREA VINCULO CON EL LISTADO MAESTRO
Anexo 45 DE DOCUMENTOS (bocu MENTACION
RELACIONADA CON PROCESOS Y
SUBPROCESOS)
2 12 sep 2005 6 e SE ACTUALIZA EL ANEXO 1. ORGANIGRAMADE ES DE CALIDAD
Anexo 1 TRANSMILENIO S.A.
e SE REALIZA LA ADOPCION DE
PROCEDIMIENTOS DE ACUERDO A
RESOLUCION NUMERO 155 DE 200
6 e SE ACTUALIZA
Anexo 3 SUBPROCESO AUDITORIAS, A
NOMBRES DE AREAS POR
SE COMPLEMENTAN
2 1 nov 2005 LA  SALIDA ON DE CALIDAD
INDICADORES (R
2005), SE C
GESTION
LEGALES
6 . AR TE
Anexo 17 LA
2 1 nov 2005 DA LAS GESTION DE CALIDAD
DI ORES
6 . P\@CTERIZACION
Anexo 1 A TECNICA,
2 1 nov 2005 RADAS, LAS | GESTION DE CALIDAD
ALIDAS, RECURSOS
S DE GESTION
LIZA CARACTERIZACION
PACITACIONES, AJUSTANDO -
2 1 nov 2005 /\A\ " LAS ACTIVIDADES, LAS GESTION DE CALIDAD
(\ ALl DICADORES DE GESTION
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TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\E'ON FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
6 e« SE CAMBIA NOMBRE DE PROCESO DE
Anexo 28 GESTION DE RECURSO HUMANO POR
GESTION DE TALENTO HUMANO.
1 e SE ACTUALIZA 1.1 HISTORIA, SE ACTUALI
1.3.1 MISION, SE ACTUALIZA 1.3.2 VISIONSE
ACTUALIZA 41 ESTRUCTURA D
DOCUMENTACION, SE  ACTUALIZA 2.
PROCESO DE PLANEAMIENTO DEL SIS’
DE TRANSPORTE (ELIMINACION DE:\ANALI
DE TECNOLOGIA DE VEHICULQ
6 e SE ACTUALIZA
Anexo 20 SUBPROCESO
PRESUPUESTAL, AJUS
LAS ACTIVIDADES Y
6 e SE ‘
Anexo 11 3
5 . SE
Anexo 16 ENTR X
Ane?(o 9 SE N
C O
IDAD \‘ |
3 4 mar 2006 5 “ | GESTION DE CALIDAD
ZA ARACTERIZACION
Anexo 41 COMUNICACION  INTERNA,
ENTRADAS, ACTIVIDADES Y

Anexo 34

Anexo 7

1ZA CARACTERIZACION
COMUNICACION  EXTERNA,
LAS ENTRADAS, ACTIVIDADES Y

S

ACTUALIZA CARACTERIZACION

CESO PLANEACION CORPORATIVA,

STANDO LAS ENTRADAS, ACTIVIDADES Y

LIDAS

e SE ACTUALIZA CARACTERIZACION
SUBPROCESO PLANEACION TARIFARIA ,
AJUSTANDO LAS ENTRADAS, ACTIVIDADES Y
SALIDAS

e SE ACTUALIZA CARACTERIZACION
SUBPROCESO GESTION DE INVENTARIOS Y
ADQUISICION Y SUMINISTRO DE BIENES Y

SERVICIOS, AJUSTANDO ENTRADAS,
ACTIVIDADES, SALIDAS E INDICADORES DE
GESTION

e SE ELIMINA EL SUBPROCESO ANALISIS DE
TECNOLOGIA DE VEHICULOS
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TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\E'ON FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
6 e SE ACTUALIZA CARACTERIZACION
Anexo 15 SUBPROCESO PROGRAMACION DE LA
OPERACION, AJUSTANDO LAS ENTRADAS,
ACTIVIDADES, SALIDAS E INDICADORES
6 GESTION
Anexo14 |e SE ACTUALIZA CARACTERIZACI
SUBPROCESO CONTROL DE VEHICUL E
INFRAESTRUCTURA, AJUSTA
6 ENTRADAS
Anexo 4 e SE ACTUALIZA CAR
SUBPROCESO PLANEAMIENT
DE TRANSPORTE
3 4 mar 2006 AJUSTANDO LAS SALIDAS ' CALIDAD
6 DE GESTION
Anexo 5 e SE ACTUALIZA
SUBPROCESO EAMIE
DE TRANSPORT
AJUSTAND
6 SALIDAS Y
Anexo 10 .
514 LOGRO DE LOS
INICAMENTE DE PROFESIONAL
CAMBIA LA PALABRA | ESPECIALIZADO DE
\ PALABRA “GESTIONAR?, CALIDAD
TIVOS DE CALIDAD QUE
“SOSTENIBILIDAD DE LA
IN A’ Y EL “CUMPLIMIENTO DE
oS ARAMETROS OPERACION
ABLECIDOS PARA CADA UNA DE LAS
Q FASES DEL SISTEMA”
E ACTUALIZAN EL PLAN DE CONTROL PARA
OBJETIVOS DE CALIDAD
4 7 Nov2006 . INCLUYE LA DESCRIPCION  DEL TERCER CICLO
SUBPROCESO PORTAFOLIO DE INVERSIONES AUDITORIAS
§ EN LA DESCRIPCION DE CADA PROCESOS SE INTERNAS
CAMBIA LA FRASE “SE SUBDIVIDE EN __
SUBPROCESOS”, POR LA FRASE “SE
SUBDIVIDE EN LOS SIGUIENTES
SUBPROCESOS”
e SE ACTUALIZAN CARACTERIZACIONES PROF. UNIV
6 SUBPROCESO  “AUDITORIAS”, AJUSTANDO | CONTROL INTERNO/
Anexos 3y 43 ENTRADAS Y SALIDAS Y SUBPROCESO PRE)XLESAPDDE

“GESTION DE CALIDAD”, AJUSTANDO LA
ACTIVIDAD PLANEAR Y LOS REQUISITOS
LEGALES”
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TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\E'ON FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
1.1 e ACTUALIZACION DE LA HISTORIA
111 e ACTUALIZACION DE LOS NOMBRES DE LOS
AGENTES REGULADORES DEL SISTEMA, DE
ACUERDO CON LA REFORMA ADMINISTRATI
(ACUERDO 257 DE 2006)
131y1.32 |e ACTUALIZACION DE LA MISION Y MSI
SEGUN EL ACUERDO 4 DE LA TA
DIRECTIVA DEL 28-DIC-2007
134 e SE INCLUYE EL NUMERAL
CORRESPONDE A
CORPORATIVOS DEL ACUERDO 4
DIRECTIVA DEL 28-DIC-200
14 e INCLUSION DE LOS PR
MODIFICACION  DE
DIRECCIONAMIENTO S
ESTRATEGICOS_Y € MB E LO DE
“SISTEMA DE GESTI D POR
! AD
14.1 . SE ; ‘Qi \ 3 OE
S
5 27 Feb 2008 C S S GESTION DE CALIDAD
1.42
. \&‘ ". DE
ROCESOS
Laa Ot sos DE APOYO
s 5 D,/PASANDO A SER
D \ ROCESOS DE CONTROL
i » JAPA DE PROCESOS
AN FL\ TITULO DE “CLIENTES Y
; POR “PRODUCTOS Y CLIENTES”
| A MATRIZ DE IDENTIFICACION DE
Q CTOS Y CLIENTES
5 PECIFICA EXPRESAMENTE QUE EL
STEMA DE GESTION DE CALIDAD DE
NSMILENIO S.A. NO TIENE EXCLUSIONES
LA NORMA
Sy, ¢  SE EXTRAEN DEL NUMERAL “4.1 ESTRUCTURA
DE LA DOCUMENTACION”, LOS TEXTOS QUE
INDICAN EL “CONTROL DE DOCUMENTOS” Y EL
“CONTROL DE REGISTROS” Y SE CREAN COMO
NUMERALES INDEPENDIENTES
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TRANSMILENIO

TITULO:

MANUAL DE CALIDAD

CODIGO:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE

REVISION:

BOGOTA

REVISION
No.

FECHA

CAPITULO

CAMBIO

SOLICITO

27 Feb 2008

5

52

53

‘ ).
\ e
% DE PLANEAMIENTO DEL SISTEMA DE

e SE CREA EL CAPITULO 5 “RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION”, SE EXTRAEN LOS
NUMERALES 5.1.3 COMPROMISO DE LA
GERENCIA CON EL SISTEMA DE GESTION
CALIDAD, 5.1.4 POLITICA Y OBJETIVOS, 51.5
PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTIO
516 RESPONSABILIDAD, AUTORID
COMUNICACION, 5.1.6.1 RESPONSABILID
AUTORIDAD, 5.16.2 REPRESENTAN
DIRECCION, 5.1.6.4 REVISION
GESTION DE CALIDAD, Y SE |
EL NUEVO CAPITULO

CAPITULO 5. SE
NUMERALES
e SE INCLUYE
CLIENTE

FRASE: “LA ESTRUCRURA
. ONAL DE LA ENTIDAD”
CAPITULO 6 PROCESOS DEL

DE GESTION DE CALIDAD, SE
N LOS NUMERALES 5.1 PROCESO DE
NEACION Y CONTROL DE GESTION, 5.1.1

JETIVO, 5.1.2 DESCRIPCION, 5.2 PROCESO

TRANSPORTE, 521 OBJETIVO, 5.2.
DESCRIPCION, 5.3 PROCESO DE GESTION DEL
SISTEMA, 5.3.1 OBJETIVO, 5.3.2 DESCRIPCION,
5.4 PROCESO DE CONTROL DE OPERACIONES,
54.1 OBJETIVO, 5.4.2 DESCRIPCION, 55
PROCESO EXPLOTACION COLATERAL DE

NEGOCIOS, 551 OBJETIVO, 552
DESCRIPCION, 5.6 PROCESO ADMINISTRACION
FINANCIERA 56.1 OBJETIVO, 5.6.2

DESCRIPCION, 5.7 PROCESO GESTION DE
TALENTO HUMANO, 5.7.1 OBJETIVO, 5.7.2
DESCRIPCION

(v
—

GESTION DE CALIDAD
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TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\EION FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
6 e 58 PROCESOS LEGALES, JUDICIALES Y
EXTRAJUDICIALES, 5.8.1 OBJETIVO, 5.8.2
DESCRIPCION, 5.9 PROCESO GESTION DE
APOYO LOGISTICO, 5.9.1 OBJETIVO, 59
DESCRIPCION, 5.10 PROCESO DE
ADMINISTRACION DE LAS TECNOLOGIA
INFORMACION, 5.10.1 OBJETIVO, 0.2
DESCRIPCION, 5.11 PROCESO DE GESTIO
LA COMUNICACION, 5.11.1 OBJE
DESCRIPCION Y SE INCORPORA
NUEVO CAPITULO 6
REDACCION DE TODOS LO
CAPITULO 6. SE ACTUA
NUMERALES
6.1 e SE CAMBIA EL
PLANEACION 3
6.1.1 .
MAN
COM
LAS R
RROCESO DE
N”, TAMBIEN SE
R POR EL )
5 27 Feb 2008 CONTROLES | GESTION DE CALIDAD

)

6.3.2

6.4

D VIGE Y LOS ENTES DE
QUE PASA COMO OBJETIVO
“CONTROL DE GESTION”

EL SUBPROCESO DE

E AGTUALIZA LA NUMERACION

ACTUALIZA LA TABLA DE RESPONSABLES

R SUBPROCESO, DE ACUERDO CON EL
NOMBRE DEL CARGO INCLUIDO EN EL
MANUAL DE FUNCIONES VIGENTE

e SE ACTUALIZA LA NUMERACION

e SE RETIRA EL PARRAFO “DE IGUAL FORMA SE
GARANTIZA UN FUNCIONAL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE”, YA QUE PASA AL
PROCESO DE “GESTION DE LA
COMUNICACION”

e SE ACTUALIZA LA TABLA DE RESPONSABLES
POR SUBPROCESO, DE ACUERDO CON EL
NOMBRE DEL CARGO INCLUIDO EN EL
MANUAL DE FUNCIONES VIGENTE

e SE ACTUALIZA LA NUMERACION
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M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\E'ON FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
6.4.1 e SE MODIFICA LA REDACCION DE LOS
OBJETIVOS A, B, C Y D, A REDACCION CON
VERBO EN INFINITIVO
6.4.2 e SE INCLUYE EN LA DESCRIPCION D
SUBPROCESO DE CONTROL DE <LA
OPERACION LAS ACTIVI
RELACIONADAS CON EL CONTROL D
VEHICULOS Y CONDUCTORES EN OPERA
Y LA REGULACION DE LA
TRONCAL Y ALIMENTADORA.
DE LOS CARGOS RESPONSA
SUBPROCESO
65y6.51 |e SEACTUALIZALANU
6.5.2 e ACTUALIZACION
RESPONSABLES B
66y66.1 |, SEACTUALIZAL 3
6.6.2 . - :
R ;
6.7
6.7.1
6.8
5 27 Feb 2008 GESTION DE CALIDAD

6.10.2 .

“ASEGURAMIENTO DE LA
RA Y MANEJO DE
.Y CONTINGENCIAS”

QION DEL TITULO Y DE LA

ACTUALIZA LA NUMERACION

ACTUALIZAN LOS NOMBRES DE LOS
BPROCESOS, DE ACUERDO CON LO
MENCIONADO EN EL MAPA DE PROCESOS Y
EN LAS CARACTERIZACIONES

SE ACTUALIZA LA NUMERACION

SE INCLUYEN LOS OBJETIVOS DE “DEFINIR Y
MANEJAR LA ESTRATEGIA DE LAS
COMUNICACIONES EXTERNAS Y REALIZAR EL
MANEJO DE LAS RELACIONES PUBLICAS Y
POLITICAS” Y EL DE “GARANTIZAR EL
FUNCIONAL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE”

SE ACTUALIZA LA NUMERACION, SE INLCUYE
EL SUBPROCESO DE *“SERVICIO AL
CIUDADANQO”
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BOGOTA
REY\E'ON FECHA CAPITULO CAMBIO SOLICITO
6.11y6.11.1 |e SE ACTUALIZA LA NUMERACION

6.11.2 e ACTUALIZACION DE LOS CARGOS
RESPONSABLES DE CADA SUBPROCESO

6.12 e SE CREA EL PROCESO DE CONTROL
GESTION

6.12.1 e SE DETERMINA EL OBJETIVO DEL PROCESO

6.12.2 e SE DESCRIBE EL SUBPROCESO “AUDITORIAS”

EL CUAL ANTERIORMENTE SE EN
EN EL PROCESO DE “PLANEACION

DE GESTION”
7 e SE ACTUALIZAN LAS CARA
Anexos 2 al 43 TODOS LOS SUBPROCES
y Anexo 45 SALIDAS, SE 1B
SUBPROCESO”
SUBPROCESO”,

LAS CARACTEF

)

GESTION DE CALIDAD

;
5 27 Feb 2008 Anexo 1

7

Anexo 44 AS ACCIONES

N\
IBILIDAD DE LA
ESTE OBJETIVO

7. SE INCLUYE EL OBJETIVO
A GESTION EMPRESARIAL DE

CLUYE LA CARACTERIZACION DEL

OCESO DE GESTION AMBIENTAL,
DEL PROCESO ESTRATEGICO

NEACION Y GESTION ORGANIZACIONAL”

6 27 Mar 2008 Anexos2al25 |e SE AJUSTAN LAS CARACTERIZACIONES DE GESTION DE
Anexo 30 al 43 LOS SUBPROCESOS MENCIONADOS CALIDAD
Anexo 46 ACTUALIZANDO ENTRADAS Y SALIDAS Y CICLO
PHVA.
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TITULO:

MANUAL DE CALIDAD

TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA
REY\EION FECHA CAPITULO CAMBIO SoLICITO
Anexos 2, 3, 6, SE AJUSTAN LAS CARACTERIZACIONES DE
8,12,13, 14, LOS SUBPROCESOS MENCIONAD
15, 16, 20, 25, ACTUALIZANDO ENTRADAS Y SALIDAS Y CICLO
34y43 PHVA.
AJUSTE GENERAL
Anexo 1 TRANSMILENIO S.A.
7 6 Abr 2009 ELIMINACION DE GESTIO LIDAD
CORRESPONDIENT]
CONTRACTUAL
Anexo 9 ENCUENTRAN .CO
CARACTERIZA
CONTRACTUA
PAGINA W
Numeral 1.1 & ACIONCRATO
ELABORO: APROBO: ADOPTO:

DIRECTOR DE OPERACIONES

SUBGERENTE GENERAL

DIRECTOR DE OPERACIONES
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TRANSMILENIO

TITULO:
MANUAL DE CALIDAD

REVISION:
M-T-GR-002 7

CODIGO:

ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA

TABLA DE CONTENIDO

FECHA DE
ITEM NOMBRE DEL CAPITULO REVISIC’)I\& APROBACIO
N
1 PRESENTACION DE TRANSMILENIO 0 [ \2-12-2004
1.1 HISTORIA 4 27-02-2008
1.1.1 | Entorno institucional del sistema TransMilenio 2 206:04-2009
1.1.2 | Principios del sistema TransMilenio NN 2:12-2004
1.1.3 | Indicadores de gestidn del sistema de transporte masivo N 2 -12-2004
1.2 AGENTES DE TRANSMILENIO ( 0 2.-12:2004
1.3 ENFOQUE ESTRATEGICO \ 0 2:12-2004
1.3.1 | Mision 4 27-02:2008
1.3.2 | Visién D40 7-02:2008
1.3.3 | Valores corporativos o) _2-12-2004
134 Objetivos Corporativos {) 27-02-2008
PRESENTACION DEL SISTEMA DE GES
1.4 TRANSMILENIO WAN\{D\% \]\5 27-02-2008
1.4.1 | Mapa de procesos 2> 27-02-2008
1.4.2 Procesos Estratégicos N 1 27-02-2008
1.4.3 Procesos misionales N 1 27 -02-2008
14.4 Procesos de apoyo N 2 27-02-2008
145 Procesos de control [N 0 27-02-2008
1.5 PRODUCTOS Y CLIENTES NS 1 27-02-2008
2 OBJETIVO Y ALCANCE DELMAN UAT_\\QE CALIDAD 1 9 -02-2005
2.1 OBJETIVO DEL-MANUALDE CALIDAD NS 1 9 -02-2005
2.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES ~ 2 27-02-2008
3 GESTION-DEL MANUAL DE CALIDAD . 1 9-02-2005
4 DOCUMENTACION 0 4-11-2004
4.1 ES TURA DE LA DOCUMENTACION 4 27-02-2008
4.2 CONTROL DE DOCUMENTOS 0 27-02-2008
43 | CONTROL DE REGISTROS' 0 27-02-2008
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 0 27-02-2008
MPROMISO LA NCIA CON EL SISTEMA DE
5.1 &Tléﬁ&cm GERE 1 27-02-2008
5.2 ENFQQUE AL CLIENTE L 0 27-02-2008
5.3 POLITICAY OBJETIVOS DE CALIDAD 2 27-02-2008
5.4 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1 27-02-2008
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 1 27-02-2008
55.1 Responsabilidad y Autoridad 1 27-02-2008
55.2 Representante de la Direccién 1 27-02-2008
5.5.3 Comunicacion 1 27-02-2008
55.4 Revisidn del Sistema de Gestién de Calidad 1 27-02-2008
6 PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1 27-02-2008
6.1 PROCESO DE PLANEACION Y GESTION ORGANIZACIONAL 1 27-02-2008
6.1.1 | Objetivo 1 27-02-2008
6.1.2 Descripcion 2 27-02-2008
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TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
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BOGOTA
FECHA DE
ITEM NOMBRE DEL CAPITULO REVISION | APROBACIO
N
PROCESO DE PLANEAMIENTO DEL SISTEMA DE
6.2 TRANSPORTE 4 27-02-2008
6.2.1 | Objetivo 2 | \27-02-2008
6.2.2 | Descripcién 3 '27-02-2008
6.3 PROCESO DE GESTION DEL SISTEMA 30 [\127-02-2008
6.3.1 | Objetivo 3 27-02-2008.
6.3.2 | Descripcién B0 27-02-2008"]
6.4 PROCESO DE CONTROL DE OPERACIONES (T 1 \27-02-2008
6.4.1 | Objetivo (BN 1 \27:02-2008"
6.4.2 | Descripcion 2 _27-02-2008
6.5 PROCESO DE EXPLOTACION COLATERAL DE NEGOCIOS'. 20 27-02-2008
6.5.1 | Objetivo 20 27-02-2008
6.5.2 | Descripcién O\ 3 27-02-2008
6.6 PROCESO DE ADMINISTRACION FINANCIERA 1\ [\27-02-2008
6.6.1 | Objetivo (> "t )| 27-02-2008
6.6.2 | Descripcion N 20 27-02-2008
6.7 PROCESO DE GESTION DE TALENTO HUMANQ. 1 27-02-2008
6.7.1 | Objetivo NN 1 27-02-2008
6.7.2 Descripcion 2 27-02-2008
6.8 PROCESO DE GESTION EXE@&QQYO LOGISTICO. 1 27-02-2008
6.8.1 | Objetivo ) 1 27-02-2008
6.8.2 | Descripcién ) 2 27-02-2008
PROCESO DE ADMI DE.LAS TECNOLOG IAS DE
69 IIN FORMACION& NW E&\ w ! 27-02-2008
6.9.1 | Objetivo 1 27-02-2008
6.9.2 | Descripeion N 2 27-02-2008
6.10 | PROCESQ DE GESTION DE LA COMUNICACION 1 27-02-2008
6.10.1 | Objetivo 1 27-02-2008
6.10.2 [ Descripcion> )\ 2 27-02-2008
6.11 | PROCESOS LEGALES, JUDICIALES Y EXTRAJUDICIALES 1 27-02-2008
6.11.1 | ObjetiVo 1 27-02-2008
6.11.2 | Descripcion 2 27-02-2008
6.12 | PROCESO D“Qcomiam DE GESTION 0 27-02-2008
6.12.1 | Objetivo. NSA 0 27-02-2008
6.12.2 | Descripcién_ ~ 0 27-02-2008
7 ANEXOS )
ANEXO 1 | Estructura y Planta de Personal - TRANSMILENIO S.A 3 06-04-2009
ANEXO 2 | Caracterizacion Subproceso de Planeacién Corporativa 5 06-04-2009
ANEXO 3 | Caracterizacion Subproceso de Auditorias 5 06-04-2009
ANEXO 4 Caracterizacion Subproceso de Planeamiento del Sistema de 5 27.03-2008
Transporte a Corto Plazo
ANEXO 5 Caracterizacion Subproceso de Planeamiento del Sistema de 5 27.03-2008
Transporte a Mediano Plazo
ANEXO 6 Caracterizacion Subproceso de Planeamiento del Sistema de 5 06-04-2009
Transporte a Largo Plazo
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N
04-03-2006
ANEXO 7 | Caracterizacion subproceso Andlisis de tecnologia de vehiculos

1
5

ANEXO 8 | Caracterizacion Subproceso de Planeacién Tarifaria
Caracterizacion Subproceso de Gestidn contractual
ANEXO 9| | Con Publicacién en la Pagina Web &\
Caracterizacion Subproceso de Gestidn contractual
ANEXOQ9 | Sin Publicacion en la Pagina Web \Q\ 6
Caracterizacion Subproceso de Gestion contractu ARTIR DE LA
ANEXO 9 | “viohor Cuantia \ SION 7 DEL
N ELiMi ANUAL
ANEXO 10/ Caracterizacién Subproceso de Implementacion deInfraestructuraf. 5 27-03-2008
ANEXO 11| Caracterizacién Subproceso de Servicio(eﬁ@iqﬁait&n 4 )| 27-03-2008
ANEXO 12| Caracterizacién Subproceso de Control della Ope 3, 06-04-2009
ANEXO 13| Caracterizacién Subproceso de D|5(tr|bhe©ﬁ\y Cm&dei%qauﬁb\ 5 06-04-2009
ANEXO 14| Caracterizacion Subproceso Cont \\Q 5 06-04-2009
Infraestructura
ANEXO 15| Caracterizacion Subprocesd\ de Programacion de la Operacion 4 06-04-2009
ANEXO 16| Caracterizacién Subproceso de Seguridad- ) 4 06-04-2009
ANEXO 17| Caracterizacién Subproceso.de Explotacion Colateral de Negocios 4 27-03-2008
ANEXO 18] Caracterizacién Subprosesa de Asistencia Téchica y Gonsultoria 4 27-03-2008
ANEXO 19| Caracterizacién Subproceso.de Capacitaciones 4 27-03-2008
ANEXO 20| Caracterizacidn Subproceso de Administracion Presupuestal 5 06-04-2009
ANEXO 21 fj:ealracte<’2l WW\O@W@ de los Agentes 3 97-03-2008
ANEXO 22| Caracterizacién Subptoceso de Pagos a Terceros 3 27-03-2008
ANEXO 23} -Caracterizacion Subproceso de Portafolio de Inversiones 3 27-03-2008
ANEXO 24| Garacte |za$m\?\;§f)rocw Administracion de la Informacién 3 97-03-2008
ANEXO 25| Caracterizacion Subproceso de Evaluacion Organizacional 3 06-04-2009
ANEXO 26/ Caracterizacién.Subproceso de Seleccion y Vinculacion de Personal 1 27-02-2008
ANEXO 27 Carac \%&;% p oceso de Administracion de NoOmina y 1 27.02-2008
Prestaci ia
ANEXO 28| Caracterizacion’Subproceso de Desarrollo del Talento Humano 1 27-02-2008
ANEXO 29 Caracten;amon SubproPeso de Andlisis de Competencias y 1 27.02-2008
Evaluacién de Desempefio
ANEXO 30| Caracterizacion Subproceso de Asesoria Juridica 4 27-03-2008
ANEXO 31| Caracterizacién  Subproceso de Atencién  Procesos Legales 4 97-03-2008
Judiciales y Extrajudiciales
ANEXO 32| Caracterizacion Subproceso de Administracién de Archivo 2 27-03-2008
ANEXO 33| Caracterizacion Subproceso de Administracién de Correspondencia 2 27-03-2008
ANEXO 34 Caracterizacion Subproceso de Gestion de Inventarios y Adquisicién 4 06-04-2009

y Suministro de Bienes y Servicios
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N
ANEXO 35 Caractenzac!gn Subproceso de Administracibn Centro de 27.03-2008
Documentacion
ANEXO 36 Caracterizacién Subproceso de Aseguramiento de la Infraestructura 3-2008

y Manejo de Siniestros y Contingencias

ANEXO 37

Caracterizacién Subproceso de Mantenimiento y Adecuacion de la
Planta Fisica

e

ANEXO 38

Caracterizacion Subproceso de Planeacién y Adquisicion{.de
Tecnologias de Informacién y Comunicacion

ANEXO 39

Caracterizacion Subproceso de Administracion de los
Tecnoldgicos

N%N>N

Caracterizacion Subproceso de Soporte Técnic
Usuarios

-
s,

ANEXO 40 \

ANEXO 41| Caracterizacién Subproceso de Comunicacion Interna. EN 27-03-2008
ANEXO 42| Caracterizacion Subproceso de Comunicacién Externa 3 \_27-03-2008
ANEXO 43| Caracterizacién Subproceso de Gestion (deQéN\ 6 || 06-04-2009
ANEXO 44| Plan de Control Objetivos de Calidad 22 27-02-2008

Documentacion relacionada con Proceso

ANEXO 45 (Ver R-T-GR-001 Listado Maestro Mnm L 12-09-2005
ANEXO 46| Caracterizacién Subproceso de Gestion Ambiental 1 27-03-2008

N
&
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1 PRESENTACION DE TRANSMILENIO

1.1 HISTORIA

responsabilidad de su planeacion, gestid
sistema para programar la_operaci

adquisici rrollo de la primera linea del metro y
la financi (es flexibles del sistema integrado de
transp gota D.C.".

Las fase

La Fase I. S corredores troncales de 42,2 Km. (Caracas, Calle 80 y
Autopista No ciones sencillas, 4 estaciones intermedias (estacion Calle

patios garaje y 1 garaje intermedio (Calle 6).

La Fase Il. La conforman las troncales Américas - Calle 13, la troncal NQS y la
troncal Suba, con una longitud total de 42 Km. Esta Fase cuenta con tres
estaciones de cabecera o portales, tres patios, dos estaciones intermedias de
integracion (Banderas y Escuela de Policia), dos estaciones de integracion troncal-
troncal (Av. Jiménez y Ricaurte) y cincuenta y dos estaciones sencillas.
Adicionalmente, se tienen 42 puentes peatonales, plazoletas, andenes, ciclorutas
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a lo largo de los corredores, el Patio de la Hoja y nuevas conexiones entre
troncales (Autopista Norte con Calle 92-NQS, Calle 80-Autopista Norte y Calle 80 -
Suba-NQS, NQS y Jiménez). La operacién de la Troncal Américas- Calle 13 inicio
completamente operacion, la troncal NQS inicié operacion gradual en el afio 2005
entrando el tramo comprendido entre la Calle 92 hasta la Estacion Ge
Santander, y la Troncal Avenida Suba y el tramo restante de la '
comprendido entre la Estacion General Santander y el limite con

troncales Calle 26 y Carrera 10. Actualmente se en
contratos de construccion de estas dos troncales.

cue a
Por otra parte, las rutas alimentadoras iniciaron e \ 0 -g rde
‘ N C
ONn. én
estaciones intermedias y los portales.
buses y durante el 2002 cuando se

cuencas, la flota de alimentacion \ 1 al, prestando un
cubrimiento de 357 Km. Hoy i )E N, €C eta de Fase | y Fase I,
el sistema maneja las siguien i

Viajes Diarios: 1.500.
114 Estaciones
7 Portales

AN N N N N NN NN
[00]
g
~
~

15 otorga a la empresa TRANSMILENIO S.A., como ente gestor del transporte
masivo, la responsabilidad de la integracion, evaluacion y seguimiento de la
operacion del Sistema Integrado de Transporte Publico (SITP), lo que ha generado
una transformacion del enfoque estratégico de la entidad.
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1.1.1 Entorno institucional del sistema TransMilen io. El modelo institucional
del sistema TransMilenio esta conformado por agentes reguladores y gestores.

con la prestacion del servicio y son: El Ministerio de Transporte
Dlstrltal de Movilidad y la Alcaldia Mayor de Bogota. Los agente

La definicion de las condiciones en que TRA
para la ejecucion de las obras de infraestruct

ury sistema de
transporte publico de pasajeros basado en't isefid ypuso en marcha

icio de transporte urbano
de pasajeros con los ma es en todo el sistema, con

horarios preestable

d-humana: Acceso equitativo sin importar la condicion fisica,
ngresos.

Respeto a la
la edad, el sexo

1.1.3 Indicadores de gestién del sistema de transp  orte masivo. Respeto a la
vida, el cual se refleja en la disminucion del nivel de accidentalidad en los
corredores usados por el sistema antes y después de la entrada en operacion de
TransMilenio. Adicionalmente una reduccion en atracos, debido a una mayor
presencia policial y un ambiente agradable, limpio e iluminado que conduce al
orden.
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Respeto al tiempo de los usuarios. Las velocidades comerciales en transporte
publico eran entre 12 Km/h y 4 Km/h en la Calle 80 y la Avenida Caracas,
respectivamente, antes de iniciar la implantacion de TransMilenio. Estas
velocidades aumentaron a un promedio de 27 Km/h, y disminuyeron los-ti
de viaje de los usuarios en un 32%.

para usuarios con discapacidades fisicas y facilita también el acceso
mayores, nifios, y mujeres embarazadas. Se calcula que el de I

cubrimiento
adores troncales
de los recursos,

Costeabilidad. La tarifa del Sistem
de los costos de inversion, operacio

svde los buses rojos, estan vinculadas mediante
en la responsabilidad de la prestacion del servicio de
nsMilenio mediante el cumplimiento de los servicios,
le son asignados por el gestor.

transporte
frecuencias y

Concesionarios de Alimentacién
Son las empresas propietarias de los buses verdes. Se encargan de transportar a
los usuarios de las zonas periféricas a los portales y estaciones intermedias.

Operador de Recaudo

Los operadores del recaudo o recaudadores, son las empresas adjudicatarias de
las licitaciones mediante las cuales se otorgd el derecho a explotar
econOmicamente la actividad de venta de pasajes.
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Administrador de los Recursos del Sistema
La administracion de los recursos del Sistema se encuentra a cargo de una
Sociedad Fiduciaria, que recibe los dineros del recaudo diariamente. D
con la orden impartida por TRANSMILENIO S.A. los distribuye s
entre los agentes del sistema y al ente gestor.

1.3 ENFOQUE ESTRATEGICO

ue opere bajo un
atitividad de la ciudad

Trabajamos para tener un nivel optimo de eficiencia que se refleja en la calidad
consistencia, costeabilidad y puntualidad del servicio que prestamos.

Somos servidores de todos los ciudadanos, trabajamos por su bienestar.

Nuestro compromiso con el medio ambiente y con los bogotanos de hoy y mafiana
guia nuestra toma de decisiones.
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Trabajamos con mistica para lograr un mejor futuro y elevar la calidad de vida de
los ciudadanos.

1.3.4 Objetivos Corporativos

Mediante el Acuerdo 4 del 28 de diciembre de 2007, la Junta
TRANSMILENIO S.A., estableci6 los objetivos corporativos.

Transporte Publico.

e Buscar mecanismos que contribuya
de Transporte Publico.

ejecutar de n
interaccione

aplicables, los los documentos del Sistema de Gestion de Calidad
asociados a cad bproceso, los requisitos normativos y la referencia de los
indicadores que miden su gestion; sin embargo se encuentra documentado un
cuadro de control de los indicadores de gestion de los procesos, en donde los
mismos se consolidan y con los cuales se realiza seguimiento y medicion a los
subprocesos.
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FIGURA 1. MAPA DE PROCESOS
1.4.2 Procesos Estratégicos

Mediante los procesos estratégicos se analizan permanentemente los resultados
de la entidad. Dichos andlisis, permiten determinar la orientaciéon de la misma
hacia el corto, mediano y largo plazo, la definicién de objetivos, la determinacion
de acciones y recursos para alcanzarlos, asi como la definicidbn de acciones en
materia de planeacion, gestion y control del servicio de Transporte Publico.
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Estos procesos se orientan fundamentalmente a establecer las directrices para el
mejoramiento de los procesos, velar por el cumplimiento de normas, politicas y
procedimientos por parte de actores internos, externos y usuarios del Sistema de
Transporte Masivo y fomentar su gestion eficaz.

Con base en el direccionamiento de la entidad y teniendo en cuen
dindmica, se promueve de manera permanente el desarrollo
materia de mejoramiento del sistema TransMilenio con el objetivo:¢
nivel internacional.

Entre los procesos estratégicos se encuentra el
Organizacional, con cada uno de los subproceso

1.4.3 Procesos Misionales

necesarias

sionales se encuentran: Planeamiento del Sistema de
Transporte, Ges el Sistema, Control de operaciones y Explotacion Colateral
de Negocios con cada uno de los subprocesos gue los conforman.

1.4.4 Procesos de Apoyo

Incluyen todas las actividades necesarias para brindar apoyo a la entidad en
materia tecnoldgica, juridica, administrativa y financiera.
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Entre los procesos de apoyo se encuentran: Administracion Financiera, Gestion
del Talento Humano, Gestibn de Apoyo Logistico, Administracion de las
Tecnologias de Informacion, Gestidn de la comunicacién y Procesos Legales,
Judiciales y Extrajudiciales con cada uno de los subprocesos que los con

1.4.5 Procesos de Control

gestion de los procesos.
Entre los procesos de control se encuentra el pr
1.5 PRODUCTOS Y CLIENTES

ofrecido por
del sistema de

Conforme a lo establecido en
TRANSMILENIO S.A., consiste en e
transporte publico masivo ur
terrestre automotor en el Dis l e>influencia, buscando
mejorar la calidad de vida de Jos habitante el Di la competitividad de la
ciudad tanto en el plano na C : i | al, donde ofrecemos a los
usuarios del siste i \ estacion de un servicio de
transporte agil, efici
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TABLA 1. PRODUCTOS Y CLIENTES DE TRANSMILENIO S.A.

Producto y/o

Proceso Subproceso oy cliente
servicio
Procesos Subprocesos de los | Planeacion, gestion | Usuarios d
misionales procesos y control del sistema
misionales de Transporte
Masivo
Explotacion Asistencia Técnica | Asistencia técnica
Colateral de | y Consultoria
Negocios
Explotacion Capacitaciones
Colateral de
Negocios
especifico
con
QN de Transporte
Explotacion Expletacid %ntidades publicas y
Colateral de | Colal rivadas  interesadas
Negocios en publicitar su imagen

utilizando

infraestructura o
medios de pago

la
los

ok

n

Y
lateral

arca

%E;@lbtacién

terceros en
TransMilenio

Asocio de la Marca de

la marca

plotacié
teral

Merchandising

marca,
morrales,
reglas,

papeleria

Personas naturales o
juridicas que adquieren
los productos con

productos de

la
ejemplo:
carteras,
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2 OBJETIVOY ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD

2.1 OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

del Sistema TransMilenio.

El alcance del Sistema de Gestion o
Planeacion, Gestion y Control del Si

La planeacion, gestion y
planeacion, gestion, control de transporte publico
aestructura especifica y
exclusiva del sistema,

condiciones fisicas,

Péagina 27 de 51



- TITULO:
MANUAL DE CALIDAD

TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE

BOGOTA

3 GESTION DEL MANUAL DE CALIDAD

Gestion de Calidad, es la autoridad encargada de revisar, aproba
version final y suscribir el presente Manual.

Copias diferentes a la mencion d : > CONTROLADAS,
a menos que hayan sido solicitada —\ i iohal Especializado de
Calidad.

El personal de TR - s yponer en cualquier momento los
cambios que considere i
citud al Representante de la Gerencia,
c d_o las secciones que se considere
re spectiva.

Cualquier-capi A8 ado debe ser revisado y aprobado por las mismas
instancia VIS0 O y adopcion de la version anterior, en la tabla de
modificacio ( de las diferentes revisiones de los capitulos del manual
se establ bla- de contenido del mismo. La publicacion de las

metodologia esta ida en el procedimiento de P-T-GR-003 Control de

Documentos.
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4.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

De acuerdo con el procedimiento de P-T-GR-003 Control d
documentacion interna del Sistema de Gestion de Calidad de s
acuerdo con la siguiente estructura:

Nivel I

Nivel II

Nivel III

Nivel IV

Nivel V

Nivel VI

Nivel VII

4 DOCUMENTACION

ivos

\Protocolos

Formatos

FIGURA 2. JERARQUIA DOCUMENTAL EN TRANSMILENIO S.A.
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RESOLUCIONES. Actos administrativos proferidos por TRANSMILENIO S.A. que
reglamentan los documentos del Sis tema de Gestion de Calidad y que producen
efectos sobre el mismo o sobre los usuarios y partes interesadas.

MANUALES. Son los documentos que especifican las caracterist
condiciones de los sistemas de gestion de la entidad. Dentro de
aparecen entre otros, el Manual de Gestién de Calidad, el Manu
del Sistema TransMilenio, el Manual de Usuario, Manual de Co
VOZ.

PROCEDIMIENTOS. Documento que establece
realizar una actividad que afecta a mas de un
NOTAS:

a) Los procedimientos pueden es

b) El documento que conti
“Procedimiento”.

c) Los procedimiento
gestion de la calidad.

DOCUMENTOS NICOS. Son los Documentos Técnicos Controlados entre los

gue estan incluidos:
e Planos

e Graficos de Operacién
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INSTRUCTIVOS. Descripcion de un trabajo que afecta a una sola funcién dentro
de TRANSMILENIO S.A.

PROTOCOLOS. Se denomina protocolo a un conjunto de normas Yy/o

Dentro de esta categoria se memorandos,
cartas u oficios,

requerimientos, planos

es proferidos por
y usuarios. A nivel
documentos soporte e
es y solicitudes escritas,

procesos se encuentran referenciados en los listados maestros de documentos
internos y de referencia, dichos listados se encuentran disponibles para su
consulta en el programa de correo electrénico en las carpetas publicas / todas las
carpetas publicas / DOCUMENTOS OFICIALES / CALIDAD, su actualizacion es
responsabilidad del Profesional Especializado de Calidad.
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4.3 CONTROL DE REGISTROS

controles necesarios para su identificacion,
recuperacion, tiempo de retencion y disposicion.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 COMPROMISO DE LA GERENCIA CON EL SISTEMA DE GESION DE
CALIDAD

Como Gerente de TRANSMILENIO S.A., me comprometo a fijg
calidad actualizada, practicable y coherente con nuestras dema

9001, en su version vigente.

Como evidencia de este compromiso,
gue todo el equipo humano que
resultados.
Dentro de mi compromise,i

alcanzando nuestr
acciones necesarias

el\de eficacia requerido para mantener y
0s productos y servicios.

Péagina 33 de 51



TITULO:
MANUAL DE CALIDAD

TRANSMILENIO CODIGO: REVISION:
M-T-GR-002 7 ALCALDIA MAYOR DE

BOGOTA

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Gerencia General de TRANSMILENIO S.A., se asegura que los requisi
nuestros clientes, se determinan y se cumplen con el propésito de au
satisfaccion de los usuarios del sistema y de los clientes de
explotacion colateral de negocios.

5.3 POLITICA Y OBJETIVOS

La Politica de la Calidad, establece las directrices a se
nuestro servicio en relaciéon con las necesidades

formalmente asi:

TRANSMILENIO S.A. ES UNA
LAS NECESIDADES D
HABITANTES DE BOGO
CONTINUA DE
PLANEACION,

TRANSPORTE PUH

S DIANTE, LA
L SISTEMA  DE

RESTACION DE UN
Y SOSTENIBLE, Y

NSMILENIO S.A., son coherentes con la Politica
ndidos a todos los niveles de la entidad y son los

- Mejorar el nive satisfaccion de los clientes.

- Mantener una tarifa competitiva y accesible a todos los usuarios

- Mantener la auto-sostenibilidad del sistema.

- Disminuir la accidentalidad.

- Mantener en buen estado la infraestructura.

- Mantener niveles de eficiencia en la operacion (IPK)

- Gestionar las acciones para el cumplimiento de los pardmetros operacionales
establecidos para cada una de las fases del sistema.

- Optimizar la gestiébn empresarial de la entidad.
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El control y seguimiento a los objetivos de calidad se encuentran establecidos en
el plan de control de los objetivos de calidad. Ver anexo 44.

La relacion entre las directrices de la politica de calidad, los objetivos de

ady
los objetivos corporativos de la entidad, se integran a través de Ia sigui i

MATRIZ DE RELACION POLITICA DE CALIDAD, OBJETIVOS DE CALIDAD.Y OBJE'I'I

uuuuu n
Distito Capital, con la operacién dd
un sistema efidente

Mejorar la calidad en la prestacid
del servicio del Sistema Integrad
de Transporte Pblico

Buscar

a e
Integrado de Transporte Publico

Optimizar |a gestién erpresarial dd
TRANSMILENIO S A

OBJETIVOS CORPORATIVOS

TRA
impleme [eme stiobn de Calidad, de acuerdo con los siguientes
requisitos ) ISO 9001:2000:

, en el que se identifican los procesos necesarios que
conforman el ma de Gestidn de Calidad. Estos procesos a su vez, se
encuentran explicados de manera detallada en documentos de caracterizacion
gue igualmente se anexan al manual (Anexos 2 al 43 y anexo 46).

b) Los procedimientos documentados que la norma NTC-ISO 9001:2000 exige y
los documentos que la entidad requiere para asegurar la planificacion,
operacion y control eficaz de sus procesos, los cuales hacen parte de la
estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad.
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c) Personal competente, ubicado en las diferentes areas, recursos fisicos,
infraestructura fisica y sistemas de informacién (Hardware y Software),
soportando los diferentes procesos.

d) Indicadores para la medicion y andlisis de los procesos.

e) Programas de mejora continua, con el fin de garantizar la efica
de Gestion de Calidad.

f) Los registros que demuestran la operacion del Siste
y la obtencion de resultados.

especializados, concreta los planes y ac
cambios, buscando mantener la integri

y' ejecucion de las
stion de Calidad.

Los planes referidos se verifi
auditorias internas de calidad

5.5.1 Responsabilidad d: ENIO S.A. tiene asignada la
[ ) Srer iveles, mediante:

c) Laresolu
los niveles

d) La caracterizacion de los distintos procesos y subprocesos, que permite
determinar el objetivo de los mismos, los productos y clientes, entradas y
proveedores, actividades y recursos (ver Anexos 2 al 43 y anexo 46) y la
estructura documental que los soporta.

e) Los perfiles de los cargos criticos de la entidad, que permiten determinar los

requisitos de experiencia, educacion, formacién y habilidades de los
colaboradores y sus niveles de responsabilidad y autoridad.
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5.5.2 Representante de la Direccion. Para garantizar el mantenimiento y
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad, TRANSMILENIO S.A.
ha designado como su Representante, al Director de Operacionesgcon las

siguientes responsabilidades especificas:

a) Asegurar que se mantenga el Sistema de Gestion de Calidag

b) Informar a la Alta Direccion, acerca del desempefio diste NE
de Calidad asi como la necesidad de incluir cualquier mejo

c) Asegurar que se promueva la toma de concie A \
los requisitos del cliente, en todos los niv 6 de
Gestion.

5.5.3 Comunicacién. La entidad, disefna \ Anti » nentemente

canales de informaciéon a todos
general, agentes del sistema
interno y externo de interes.

establecer los
ciudadania en

dades especificas de
Gestion de Calidad y el

5.5.4 Revisiéon d \ 6 ' idad. La revision del desempefio
del Sistema de Gestid € dhes-realizada por el Comité de la Calidad y
Control Interno.€n ¢€a 3 rencis neral de Transmilenio, por lo menos
una vez al afio;.de act L agen de revision y la informacion a considerar
pres ‘ Direccion para el Sistema de Gestion de
Calid

Parala e a de Gestidon de Calidad se consideran los siguientes
aspectos:

a) Informes de [tados de las auditorias internas.

b) Retroalimentacion de los usuarios del sistema y clientes.

c) Informacién sobre desempefio de los procesos y conformidad del producto.

d) Informes de estado de acciones correctivas y preventivas.

e) Informacidn sobre acciones propuestas en revisiones anteriores.
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f)  Cambios que se pueden dar en el sistema de calidad.

g) Recomendaciones para la mejora.

A partir del andlisis de la informacion fuente para la revision de
Gestion de Calidad por parte del Comité de la Calidad y Co
generan conclusiones en relacion con la adecuacion del mismo a 10g

La informacion de conclusiones de ion-del Siste de Calidad
es registrada en el acta correspon plecen igualmente los

nuevos compromisos a cumplir. Del .cumplimi to e O compromisos, se
informara en la siguiente revi | Si [ion alidad.
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6. PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1PROCESO DE PLANEACION Y GESTION ORGANIZACIONAL

6.1.1 Objetivo. EI proceso de Planeacién y Gestion Organizaciona
siguientes objetivos:

a) Asegurar la permanencia de TRASMILENIO S.A.,
estratégica a largo plazo de la entidad.

b) Realizar seguimiento a la gestion y objetivos.
c) Mantener, actualizar y realizar seguimiento

d) Proveer oportunamente los recu
proyectos, programas y gestion.

Planeacion Corporativa
vision, los obj

c
orientaciones claves pa \\\“
la Subge t\:\ c
orientacion\& blecic

NNy
) 9

( ecia en términos del cumplimiento de los objetivos y
disposicione das (Ver Anexo No. 2).

Gestion de Calid Bajo el direccionamiento del Profesional Especializado de
Calidad, tiene como objetivo garantizar la administracion de los documentos y
registros del sistema de gestion de calidad y de la implementacion y mejora del
mismo (Ver Anexo 43). En este subproceso se vela por el cumplimiento de la
gestion documental del sistema, conforme a lo establecido en los procedimientos
P-T-GR-002 Elaboracién de documentos y P-T-GR-003 control de documentos.
Adicionalmente realiza seguimiento a la implementacion de acciones correctivas y
preventivas, tal como se establece en el procedimiento: PT-GR-006 Acciones
correctivas, preventivas y de mejora, y administra la planificacién y ejecucion de
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las Auditorias internas de calidad, conforme al procedimiento PT-GR-008
Auditorias internas de Calidad.

Gestibn Ambiental. A través de este subproceso se planea, controla y
seguimiento a la gestién ambiental de la entidad y a los operadores d
linea con la normatividad ambiental vigente, seguimiento al Plan
Gestion Ambiental PIGA, seguimiento a los controles ambienta

ealiza el

SUBPROCESO
PLANEACION CORPORATIVA

ES BLE
- Profesi ecializa e .
GESTION DE CALIDAD No. 43
| e
GESTION AMBIENTAL \ p’\fes'o}’m lzatip de No. 46
N sti % I

6.2.1 Objetivo.
como objetivo pl
estudios de
Sistema de : la estructuracion de la relaciéon con los

Planeamien a Largo Plazo. A través de este subproceso se
expansion del Sistema de Transporte Publico con el fin
de satisfacer las esidades de movilizacion en el distrito capital de manera
sostenible, a costos competitivos y menor tiempo de desplazamiento.

Planeamiento del Sistema de Transporte a Mediano Pl azo. A través de este
subproceso se definen los disefios de infraestructura operacionales y financieros,
asi como los procesos licitatorios relacionados con las nuevas troncales del
Sistema de Transporte Publico a construir. Ademas es el encargado de
proporcionar un Sistema de Transporte Masivo basado en vehiculos de tipologias
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adecuadas a las caracteristicas de la infraestructura que se utiliza y al disefio
operativo del sistema de Transporte Masivo. Adicionalmente que posean
especificaciones técnicas particulares que mitiguen el impacto ambiental de su
operacion en la ciudad y que se ajusten a las condiciones topograficas y cli
del entorno.

garantiza que la estructura tarifaria del S
los costos reales de operacién de |
eficiencia del sistema, en el marco
debe estimar los ingresos del si
plazo.

sables de cada uno de los
aracterizaciones respectivas:

En el cuadro adjunto

subprocesos y el an%s

SJJB“PRthSQ -\ RESPONSABLE Anexo
PLANEAMI O D ~Profesional Especializado NG.6
TRANé\OR planeacién de Transporte '

PL IE E I Profesional Especializado No. 5
DIAN planeacién de Transporte '
PL ISTE Profesional Especializado de
AQ\NSPC%E AD(%Q I&% proyectos No. 4
Profesional Especializado de
\%KEAC\O\%N\R\R% planeacion Corporativa y Tarifaria No. 8
N

6.3PROCESO STION DEL SISTEMA

6.3.1 Objetivo. El proceso de Gestion del Sistema, bajo el direccionamiento de la
Subgerencia General de TRANSMILENIO S.A., tiene como objetivo el desarrollo
de los procesos que permitan la eficiente implementacion del Sistema de
Transporte Masivo, garantizando la legalidad de estos actos y contratos, y
coordinando el desarrollo de los proyectos urbanisticos y de infraestructura del
sistema y su puesta en marcha.
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6.3.2 Descripcion. El proceso de Gestion del Sistema se subdivide en los
siguientes subprocesos:

Gestion Contractual . A través de este subproceso se establecen y
todas las actividades de contratacion relacionadas con el Sistema de
Publico y las demés que requiera la entidad. Se establece de confg
Ley 80 de 1993y la Ley 1150 de 2007.

coordinan

SUBPROCESO

| RESPONSA
GESTION CONTRACTUAL % .CM\Q\\%\.\M\{MC

IMPLEMENTACION DE
INFRAESTRUCTURA (\

6.4PROCESO DE CONTRO OPERACION

6.4.1 Objetivo.
objetivos:

ntrol \de raciones tiene los siguientes

a) Sistema TransMilenio, entendida como
icios y el agil y efectivo control de la
b) nte el cumplimiento de estdndares de servicio, de
idad de los vehiculos.
C) ntenimiento de la infraestructura del Sistema TransMilenio.

d) Monitorear la satisfaccion del usuario, con el fin de asegurar la calidad en la
prestacion del servicio de transporte masivo.

e) Evaluar el desempefio de los operadores.

f)  Garantizar las eficientes relaciones operativas con los concesionarios
troncales, alimentadores y de recaudo.
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6.4.2 Descripcion. El proceso de Control de Operaciones, bajo la direccion del
Director de Operaciones se subdivide en los siguientes subprocesos:

Programacion de la Operacion. A través de este subproceso se de
Optima programacion de despachos que garantice una eficiente y efic
del Servicio de Transporte Masivo.

ine una

troncal y alimentador a través de la gestion y contro
contratos de concesion correspondiente, ejerce el
conductores en operacion, asi como la regulaci
alimentadora.

Control de Vehiculos e Infraestructura.
garantizar el desempefio mecanico de
calidad de la infraestructura.

Distribucion y Control de R
obtener un adecuado nive

Segurida
seguridad
En el 'cu lecen los responsables de cada uno de los
subprocesos y se encuentra las caracterizaciones respectivas:
SUBPROCESO) RESPONSABLE Anexo
PROGRAMACION DE LA Profesional Especializado de
o No. 15
OPE Programacion
~_/
CONTROL DE LA OPERACION Profesional Especializado de Control No. 12
CONTROL DE VEHICULOS E Profesional Especializado de Vehiculos No. 14
INFRAESTRUCTURA e Infraestructura '
DISTRIBUCION Y CONTROL DE Profesional Universitario de Distribucion No. 13
RECAUDO y Recaudo '
Profesional especializado de
SEGURIDAD Planeacién de la Seguridad y No. 16
Administracion de Riesgos del Sistema
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6.5PROCESO DE EXPLOTACION COLATERAL DE NEGOCIOS

6.5.1 Objetivo. EI proceso de explotacion Colateral de Negocios tiene como
objetivo obtener ingresos adicionales derivados de la explotacion colateral de
negocios para TRANSMILENIO S.A.

6.5.2 Descripcion . El proceso de Explotacion Colateral de Ne
responsabilidad del Director Técnico Comercial, es el encs
identificacion, revision de los requisitos de los clientes i

la programacion y atencion de pers
conocer el Sistema TransMilenio.

Transmilenio y de
nuestra infraestr

En el cuadro

subproceso
( N “SUBPROCESO! RESPONSABLE Anexo
IST TECNIGA Y Director Técnico No. 18
ON ORIA Comercial '

\Gﬁ_ CIONES Director Técnico No. 19

Comercial
EXMION COLATERAL Director Tecnico No. 17

Comercial

6.6 PROCESO DE ADMINISTRACION FINANCIERA

6.6.1 Objetivo. EI proceso de Administracion Financiera tiene los siguientes
objetivos:
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a) Manejar de forma O6ptima, eficiente, racional y oportuna, los recursos
financieros de TRANSMILENIO S.A.

b) Establecer la remuneracion a los agentes del sistema TransMi
acuerdo con la informacion técnica

6.6.2 Descripcion. El proceso de Administracion Financiel
responsabilidad del Director Financiero se subdivide en
subprocesos:

Administracion Presupuestal. A través de este
Optimo manejo de los recursos asignados a
apropiaciones aprobadas para cada rubro.

establece la remuneracién a los agentes d tema » erdo con
la informacion técnica.

Pagos a Terceros. A través : e\realiza de manera oportuna y
agil el pago que corresponde % dquisicion de bienes o
prestacion de servicio soli S ANS : ., asi como la
recopilacion de la infor COS que le corresponden a
TRANSMILENIO S. a TransMilenio.

Porta vés de este subproceso se colocan los recursos
de la s LE A conforme a los lineamientos de la gerencia
general n los mayores rendimientos financieros de forma

segura.

En el cuadro a 0 se establecen los responsables de cada uno de los
subprocesos y el anexo en el cual se encuentra las caracterizaciones respectivas:

SUBPROCESO RESPONSABLE Anexo
ADMINISTRACION PRESUPUESTAL Profesional Especializado de No. 20
Presupuesto y Contabilidad
LIQUIDACION PREVIA DE LOS AGENTES | Profesional Universitario de Control No. 21
DEL SISTEMA Financiero del Sistema '
PAGOS A TERCEROS Tesorero general No. 22
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SUBPROCESO RESPONSABLE Anexo
ADMINISTRACION DE LA INFORMACION Profesional Universitario de No. 24
CONTABLE Y TRIBUTARIA Contabilidad '
PORTAFOLIO DE INVERSIONES Tesorero general No. 23

6.7 PROCESO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

6.7.1 Objetivo. EI proceso de Gestion de Talento H
direccionamiento del Director Administrativo, tiene como objeti
del Talento humano en procura de la eficiencia
TRANSMILENIO S.A.

6.7.2 Descripcion. El proceso de Gestion de
los siguientes subprocesos:

Seleccion y Vinculacion de P
las personas competentes
perfiles.

A través de este
subproceso ine sistema de nGOmina y prestaciones.

Desarrolla { es de este subproceso se promueven los
programa caps : ar que incentiven a los servidores publicos
media ~ AS niciati i el objeto de contribuir a crear, mantener y
mejorar\las : ide los funcionarios y su familia.

Andlisis de C > Evaluaciéon de Desempefio. A través de este
subproceso, an, evalian y fortalecen las competencias del equipo

En el cuadro adjunto se establecen los responsables de cada uno de los
subprocesos y el anexo en el cual se encuentra las caracterizaciones respectivas:

SUBPROCESO RESPONSABLE Anexo

EVALUACION ORGANIZACIONAL | Profesional Especializado No. 25
de Talento Humano
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SUBPROCESO RESPONSABLE Anexo
SELECCION Y VINCULACION DE Profesional Especializado No. 26
PERSONAL de Talento Humano '
ADMINISTRACION DE NOMINA Y Profesional Especializado No. 2
PRESTACIONES SOCIALES de Talento Humano ' N
DESARROLLO DEL TALENTO Profesional Especializado No
HUMANO de Talento Humano (&
ANALISIS DE COMPETENCIAS Y Profesional Especializado o
EVALUACION DE DESEMPENO de Talento Humang '

6.8 PROCESO DE GESTION DE APOYO LOGISTICO

6.8.1 Objetivo. EI proceso de Gestidon
direccionamiento del Director Administrativo, ti

e’ efectian las actividades
sos fisicos de la misma. De la
sistema de informacion de almacén e
umentos que permitan determinar la

necesarias para el
misma manera s

Vlanejo de Sin  iestros y Contingencias.

Mantenimiento y Adecuacion de la Planta Fisica. A través de este subproceso
se desarrolla y ejecuta planes, programas, proyectos y actividades referidas a la
administracién de los recursos fisicos de la Entidad.

Administracion de Archivo. A través de este subproceso se coordinan, controlan
y disefian procedimientos para la recepcién, andlisis conservacion, clasificacion y
distribucion de la documentacion de archivo de la entidad y coordina su aplicacion
en las diferentes dependencias en el archivo central.
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Administracion de Correspondencia. A través de este subproceso se administra
la recepcidn, registro, distribucién, control y conservacion de la correspondencia
interna, externa enviada y externa recibida de la Entidad.

actualizado, y velando porque se mantengan en
instalaciones locativas en las cuales se presta el seryic

subprocesos y el anexo en el cual se encuentr

SUBPROCESO L RESPONSABLE [ Anexo
GESTION DE INVENTARIOS Y ADQUE%\C’N mm%?ﬁm No. 34
SUMINISTRO DE BIENES Y SERVIC 0S '
ASEGURAMIENTO DE LA INFRAESTRU&C Pr%ﬂ@g\ ializado No. 36
MANEJO DE SINIESTROS Y CONTING IAS rsos.kisicos '
MANTENIMIENTO Y ADE{&A&WE& m%%pemanzado No. 37
PLANTA FIS rsos Fisicos )

sional Especializado
ADM|N|STRAC|0N\B\E\\%§\\4\§< \%e iy No. 32

ADMINISTRACIC ORR Profesional Especializado |\ 35
de Recursos Fisicos

ADMINIST \> Profesional Especializado No. 35
oC de Recursos Fisicos

\@@ON DE LAS TECNOLOGIAS DE

onar la disponibilidad de las tecnologias informaticas y de
equeridas por TRANSMILENIO S.A. en el desarrollo de las

actividades.

6.9.2 Descripcion. El proceso se subdivide en los siguientes subprocesos:
Planeacion y Adquisicion de Tecnologias de Informac i6n y Comunicacion. A

través de este subproceso se busca lograr que la definicion, adquisicion e
implantacién de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TICs) se
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adelanten de acuerdo con los planes, programas, presupuestos y recursos
disponibles en la entidad, de modo que éstas se conviertan en herramientas de
apoyo para el logro de los objetivos del negocio, en términos de calidad,
efectividad, adicion de valor y competitividad.

Administraciéon de los Recursos Tecnoldgicos. A través de este
mantienen y operan las Tecnologias de informacion y comunicaci

Soporte Técnico y Atencién a Usuarios. A tra
de manera oportuna los requerimientos de

soportan su labor diaria.

En el cuadro adjunto se blec los “re
subprocesos y el anexo en eI e encuentra

SUBPROQ&SO\ RESPONSABLE Anexo
PLANEACIO Y AD Pro\'s)|o al Especializado

TECNOLO INF J P No. 38
ClO e Sistemas e Informéatica

ADMINI rofesional Especializado
. . No. 39

e Sistemas e Informética
EC ION% Profgsmnal EspeC|aI|z,a.do No. 40

(\ ARI de Sistemas e Informética

STIO%E LA COMUNICACION

6.10.1 Objetivo. ceso de Gestion de la Comunicacion, bajo el
i de la Oficina Asesora de Comunicaciones, tiene los

a) Desarrollar estrategias de comunicacion organizacional para fortalecer la
gestion de la entidad y el compromiso de los funcionarios frente a ella.
b) Implementar estrategias de comunicacion y mercadeo que permitan utilizar la

informacién como una herramienta eficaz en el cumplimiento de los objetivos
de la entidad.
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c) Definir y manejar la estrategia de las comunicaciones externas y realizar el
manejo de las relaciones publicas y politicas.

d) Garantizar el funcional servicio de atencion al cliente.

6.10.2 Descripcion. El proceso de Gestion de la Comunicacion se
los siguientes subprocesos:

Comunicacion Interna. A través de este subproceso se fortale
organizacional para mejorar la gestion de la entidad
funcionarios frente a ella.

Comunicaciéon Externa. A través de este

los canales de
entos presentados
s establecidos por

Servicio al Ciudadano. A través de\es
comunicacion, para atender de
por los ciudadanos a traveé
TRANSMILENIO S.A.

En el cuadro adj e 0 sables de cada uno de los
subprocesosyel& \ SE € en caracterizaciones respectivas:

SUBPROCESO. RESPONSABLE Anexo
. rofesional Especializado de
C%{Uﬁ@\\m\cﬁwg\ \R Comunicaciones No. 41
ICACIE NTE Profesional Especializado de No. 42
Comunicaciones '

Profesional Especializado de
VICI Servicio al Ciudadano No. 11

6.11 PROWES JUDICIALES Y EXTRAJUDICIALES

6.11.1 Objetivo. EIl proceso, bajo el direccionamiento del Jefe de la Oficina
Asesora Juridica, tiene como objetivo garantizar la legalidad de los actos y
convenios que celebre la entidad y presta asesoria a todas las areas de la entidad
en los temas de carécter legal para garantizar que los objetivos y metas trazadas
se logren.

6.11.2 Descripcién. Los procesos Legales, Judiciales y Extrajudiciales se
subdividen en los siguientes subprocesos:
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Asesoria Juridica. A través de este subproceso se brinda la asesoria juridica
requerida por la Gerencia General y las Direcciones de TRANSMILENIO S.A.,
para el cumplimiento de sus funciones, apoyados en la normatividad vige .

Atencién Procesos Legales Judiciales y extrajudicia les. A
subproceso se busca la representacion de la entidad, garantiza
oportuna defensa judicial y extrajudicial de los intereses de TRAN

En el cuadro adjunto se establecen los responsabl s da
subprocesos y el anexo en el cual se encuentra las c S
SUBPROCESO R%PQNSABLE\ \on

ASESORIA JURIDICA Jefe Q\W\&fuﬁ\ \XO/Q
ATENCION PROCESOS LEGALES, N
JUDICIALES Y EXTRAJUDICIALES J@QE\N\\\\S\\%\N - No.31

6.12 PROCESO DE CONTROL D

siguientes objetivos:

y los establecidos por la

verificacion de plimiento de los controles internos y los establecidos por la
normatividad vigente) y los entes de control. El subproceso de auditorias se
encuentra bajo la direccion del Jefe de control interno (ver Anexo No. 3).

SUBPROCESO RESPONSABLE Anexo
AUDITORIAS Jefe de oficina de Control No. 30
Interno

Péagina 51 de 51



