Fecha : Medsliin, 2026/02/11 08:35:44 a. m.
TERMINALES DE TRANSPORTE DE MEDELLIN S.A.

(%%  Radicado No. 2026010388
e ~*  Raemitents : Wiston Ivan Gomez Jimenez
o

p”’ Destinatario : Anonima
Raciblo : Juan Esteban Congote Ramirez

Alcaldia de Medeliin

— Distitode ——————
Clencia, Tecnologia e Innovacién

Medellin, 10 de febrero de 2026

Sefior :

Usuario: Anénimo

Tipo de PQRSD: Queja

Lugar de la PQRSD: Terminal del Sur

Asunto: Respuesta a PQRSD referente al servicio de usc de los bafios en la Terminal Sur
Radicado: 2026070114

Reciba un cordial saludo.

En nombre de Terminales de Transporte de Medellin, junto con el prestador de servicios de
limpieza y responsable de la operacion, logistica de los bafios en las terminales Telesai y Cia.,
reconocemos la importancia de brindar un servicio digno, eficiente y respetuoso a todos los usuarios.

Agradecemos sinceramente que haya compartido su experiencia a través de nuestro sistema
PQRSD.

Hemos leido con atencion la situacion que describe sobre el cierre de la mayoria de los bafios
durante la noche y la madrugada en la Terminal Sur, asi como las largas filas y el impacto que esto
genera en los usuarios que, como usted, deben viajar en horarios nocturnos. Comprendemos
plenamente que las necesidades fisiolégicas no pueden ser postergadas y que un acceso oportuno
y digno al servicio sanitario es esencial para la salud y el bienestar de todos los viajeros. -

De acuerdo con el contrato vigente con Telesai y Desde nuestra supervision del contrato con el
operador, reconocemos que lo ocurrido representa una condicidn que requiere revision técnica y
operativa. Por ello, su observacion y recomendacion se convierten en un insumo valioso para mejorar
la gestién del servicio asume la responsabilidad sobre la administracion, control de accesos, atencién
al usuario y mantenimiento de las instalaciones sanitarias. Adjuntamos la respuesta suministrada por
el operador.

Queremos reiterar que, para Terminales de Transporte de Medellin, la dignidad, seguridad y
comodidad del usuario prevalecen sobre cualquier consideracion asociada al cobro del servicio.
Su queja sera incluida en el analisis de mejora continua, especificamente en lo relacionado con:

e La posibilidad de mantener mas unidades de baifio habilitadas de manera permanente
durante la noche. ‘

e La revision de la operacion y turnos del personal asignado al control de accesos.

Agradecemos especialmente su recomendacién para contar con los servicios disponibles las 24
horas; esta sugerencia sera tenida en cuenta dentro del proceso de evaluacién del operador.
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Alcaidia de Medellin

—————— Distilodg ——————
Clencla, Tecnologla e Innovacién

Valoramos profundamente que haya compartido su experiencia, pues este tipo de retroalimentacion
nos permite fortalecer nuestros estandares de servicio, ajustar procedimientos y avanzar hacia una
operacién mas humana, eficiente y respetuosa con las necesidades reales de quienes utilizan
nuestras instalaciones.

Quedamos atentos a cualquier informacion adicional que desee aportar.

Cordialmente,

WISTON{VAN GOMEZ J.

Subgerente Finanglero y Comercial

Funcién Nombre y cargo _ Firma

Elaboré Cindy Tatiana Betancur Rui/ profesional universitario comercial (L{;\JDL/ B, .
Nota: Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo eficontramos

ajustado a las normas y a las disposiciones legales y/o técnicas vigentes, y, por lo tanto, bajo nuestra
responsabilidad lo presentamos para la firma del remitente.
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lesai

Medellin, 6 de febrero 2026
Asunto:‘Respuesta PQRS.
Radicado: 2026070114

ATN

Agradecemos profundamente que nos haya compartido su experiencia y comprendemos
plenamente la situacion que nos describe. Como estudiante y usuaria recurrente del transporte
intermunicipal, entendemos que las condiciones de espera, especialmente en horarios nocturnos y

de madrugada, tienen un impacto directo no solo en la comodidad, sino también en la salud y el
bienestar de los usuarios.

Reconocemos que la limitacion en el nimero de bafios habilitados durante la noche, asi como la
generacién de filas prolongadas, representa una dificultad real para atender necesidades fisioldgicas
que, como usted bien sefiala, no pueden ni deben ser postergadas. Desde nuestra labor como
prestadores del servicio, este tipo de situaciones merecen una revisién cuidadosa y resbonsable.

Queremos transmitirle con total claridad que para nosotros la salud, |a dignidad y la satisfaccidn del
usuario estdn por encima de cualquier consideraciéon econdmica asociada al cobro del servicio. En
ese sentido, su queja no solo es valida, sino que resulta fundamental para identificar oportunidades
de mejoraen la operacion.

Desde la supervision del contrato se analizard su solicitud y |a viabilidad de ampliar la disponibilidad
del servicio en horario nocturno, incluyendo la posibilidad de contar con mas unidades de bafio
habilitadas de manera permanente. Esta revisidn se realizara bajo criterios de servicio, solidaridad y
atencién adecuada a las condiciones reales de los usuarios gue transitan por la terminal durante la
noche v la madrugada.

Agradecemos especiaimente su recomendacién, ya que este tipo de retroalimentacidn nos permite
crecer, ajustar procesos y tomar decisiones orientadas a ofrecer un servicio mas humano, oportuno
y acorde con las necesidades de quienes confian diariamente en la Terminal del Norte.

Reciba un cordial saludo y nuestro agradecimiento por contribuir, a través de su comentario, al
mejoramiento continuo del servicio.

Atentamente,

vl
flaxing medi 9

Supervisora de servicios — Celular 3012640023






Juan Esteban Congote Ramirez

De: Terminales Medellin <medellinterminales@gmail.com>
Enviado el: viernes, 23 de enero de 2026 5:39 a. m.

Para: Informacion; Juan Esteban Congote Ramirez

Asunto: Nueva PQRSD recibida - Tipo: Queja

Terminales Medellin

--- DATOS DE CONTACTOC {Solo si NO es anonima) -
Radicado {si aplica): [Radicado]

Respuesta Via Email: [Respussta_Via_Email]
-Medellin, 2025-01-23 07:37:16

TERMINALES DE TRANSPORTE DE MEDELLIN S.A.
Radicado No 2028070114

Remitente ~ ANONIMG

Fecha de los Hechos: 2026-01-23 Usuaro  JCONGOTE

--- DETALLES DE LA PQRSD ---
Tipe de Formulacion: Queja

Sitio de Ocurrencia: Terminal Sur

- DETALLES DE UBICACION ADICIONALES (Llenar si aplica) —

-~ DESCRIPCION DE LOS HECHOS -

Scy Estudiants que debe viajar periddicamenie desde medellin. Hacia cali, y es terrible que duranie |a
noche y hasta las 8:3C a.m. permanezcan los bafios cerrados, con acceso pare los usuarios de un solo
bario, que genera largas filas y un servicio demorado. Las necesidades fisiologicas de los seres humanos
no permiten esperar mas de 5 minutos, en un tiempo promedio. Y la situacion se agrava porque ademas
de estar cerrados los bafos, los buses tampoco prestan el servicio desde que el pasajero se monia,
normalmente lo hacen al salir de medellin, o cual es ildgico, y afecta la salud de los usuarios.

Recomendaria un mono de 2 servicios habilitados ias 24 horas

-— DOCUMENTOS -
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