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- Subcom ponente _...onlo Monltoreo y evaluacién permanente de la | ”. Los responsables de cada area reallzaron seguimienots
L Monitoreo _,_h%aa 4 Joestion el riesgo y de la efectividad de los 3 | LUideres de los procesos internos para el cumplimineot de las actividades
; Y F controles establecidos | |

propuestas 7

{ m:vnoaiog\!uolum Reallzar seguimiento verificando la eficacia y

3 | Asesor Oficina de r:n_‘o_ Se realizaron los seguimientos en el qm:mnslao del afio
- Seguimiento eficiencla de los controles | o

Interno verificando la eficiencia y eficacla de los controles.
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Seguimiento  supervisién  contratos de
conceslén y recaudo,

Establecer las actividades | de control vy R
soclalizarfas, 1 , | i Financlera No se realizo a_._o%\oﬁﬁ_nﬁ/ |

7
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i . _zﬂzonzu:m.?.g )RRUPCION Y DE

TENCIGN AL CIUDADANO

s | Componente 3: Rendicién de cuentas (Vigencia afio 2018) | L “
Consolidacién de proyectos del SITM Incluidos en &l Plan 1 Director Técnico de Por falta nw recursos del municipio no se ha rm_nwn_o ninguna
de Desarrolio del Municipio de Bucaramanga, Planeacién W actividad ; ,
mn:hmx_.n_w_m _Mn _gﬁﬁﬂﬂw muu_wm m_s_h.._.m_ u_o_.___q_mm MM 1 SA08E L Asesor Oficina de Control | Se realizaron fos respectivos cargues de in para la rendicién
HNEaatn Interno %esﬁ%sg_sﬂﬁosq%&%mﬁﬁaaﬁ
Publicacidn en la pagina Web los Planes de Mejoramiento

| Asesor Oficina de Control | Se reallzaron seguimientos a las auditorias realizadas por los Entes de

Subcomponente 1 ¥ seguimiento de Auditorias realizadas por los Entes de 1 Tnberno Control y Auditorias H_._ﬁ_._._mw

Informacién de Calidad y en lenguaje [CONtrol y Auditorias Internas, |

Comprensible Elaborar y publicar los Informes de Ley que estdn a cargo ”
de las Oficinas de Control Interno,

i _‘mgoﬁ_a%ngﬁ_ La Oficina de Control Intemo dando cumplimiento a fa Legisiacion

Interno §§<E%8§§§§§85§.
! i ,
Verificacion del cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 en i | Asesor Oficina de Contro D10 cumplimiento de I Ley 1474 de 2011 e sus A 73 - 74 - 76 -
SUS Art 73 - 74 - 76 - y 78, Interno Y78 Ia o.._o_:m de Control Interno realiza icamente
seguimientos verificando el cumplimiento,
]

Publicacién de la ejecucion presupuestal, 1

f
Se verlfico la publicacién de la ejscucion u@c%aﬁ en la pagina
Director Financiero T web de la entida
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 METROLINEA n.?

. Componente 3: Rendicén d

RRUPCION Y DE ATEN

Subcomponente 2
Didlogo de doble via con la cludadanla
y SuS organizacione

Campafia de socializacion e _au.Laa_.,an: de una
estrategla de divuigacién para el posiclonamiento del
SITM; asf como Iniclativas que promuevan la cultura
Cludadana y los buenos hibltos en el Sisterna. Estas
apuestas buscan de igual manera, fomentar ef sentido de
pertenencia, amor, cuidado y respeto en Metrolinea,

Director Técnlco de
Planeacidn /Prensa y
Comunicaciones,

Ajuste, publicacién y soclalizacién del manual del usuario,

En sintonfa con los propésitos planteados, resefiamas actividades
relaclonadas en Septiembre con campafias de promociéh de buenos
habitos y comportamientos en el SITM, como la prorizacién en las
slilas azules para poblacién vulnerable; ademéas del respeto por el
Cruce de la linea amarilla en las estaciones antes de ingresar a los
buses, asi como el culdado y limpleza de buses ¥ 1a Infraestructura,
como "blen de todos”.

De lgual manera, en Octubre fueron desarrolladas acciones de
bienestar que permitieron ofrecer a los usuarios y sus famillas un rato
de entretenimiento como la celebracién de la "flesta de Halloween",
En Noviembre, nuestra Infarestructura fue escenario de actlvidades
culturales de gran trascendencla como el "Festival Internacional de
Tunas Universitarlas®, en la que los exponentes ofrecleron serenatas
y conclertos en buses y estaciones del SITM, como actividades de
blenestar y esparcimiento para los usuarios,

Durante el mes de Diciembre , ademds de promover y relterar las
diversas acciones de Cultura Cludadana relacionadas con buenos
hdbitos y comportamientos en el SITM, realzamos allanzas
comerclales importantes como la celebrada con Cenfer, para el
evento de Navidad denominado; Navifest, con I cual Buscamos
mejorar |a reputacidn del Sistama, asi como el posiclonamiento de
nuestra marca presente en los eventos de gran trascendecia en la
regidn,

|
|

Director Técnico de
Planeacidn

Promover la cultura cludadana en el SITM -Metro Cultura

Este manual de Usuario fue subido a Neogestion por la profesional
de calidad.

Planeacidn

Se llevo a caba una campafia de la mano con Cajasan en busqueda
de generar cultura dentro del SITM,
Circulto de arte de Bucaramanga
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INEA SA,
u Componente 3:

NTICORRUPCION Y D

Ejecutar Campafia Cliente Frecuente

Rendicién de cuentas

B

_ T
u._ @
_ i

Realizar Presencia de Marca LA* eventos y actividades,
Estos acontecimientos hacen ia a Ferlas,

[ Diveccisn de Planeacion

Nao se realizo ninguna actividad

Allanza entre Metrolinea S.A y Cenfer para su evento de fin de afio
Navifest "VIVE UNA AUTENTICA NAVIDAD" 7

Vinculacidn a la carrera XV Versién % de Maratdén Ciudad L
Bucaramanga FVC 2018

Campafia adulto Mayor,

Semana de Estllos de vida saludables organizada por el ISABU
|

Se reallzan campafias de soclalizacién de las diferentes rutas %J
sistema

Subcomponente 2 Maratones, exposiciones o festivales que de un tiempo |
|Didlogo de doble .MM__. con la cludadania| @4 Promueven de forma masiva temas como la cultura 1

¥ sus organizacione cludadana, amor por la cludad y un estilo de vida _
saludable, entre otras, 7
Soclalizacion de la operacién del SITM i
Capacitacion conductores y Lg_sam (a) del SITM 1

Subcomponente 3

Incentivos para motivar la cultura de
la rendiclén y peticién de cuentas

Arrendar los diferentes 58_3_83555 ¥ espacios
publicitarios dentro del STTM ,

100% | Direccién de Planeacion

mﬁgmnm_uo%ia_._&_no uxﬁqﬁ_m nnmnz_ns< L@aﬂ&o
el trato con las personas con discapacidad,

. wu__.oonas de Planeacién

Contrato 01 'Y 02 para el alquiler de espacios para la fijacion
publicidad visual en las estaclones temprana de ugaj y parque
estaclon UIS
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Evaluacién a las acclones plasmadas en el Plan

, | |
| AR Se realizo &l tercer seguimiento al Plan Anticorrupcién y Atencién al
Anticorrupcidn y Atencidn al Cludadano de acuerdo con la 1 | 0% | Cludadano segiin el ¢ a establacido _

Evaluacién y retroalimentacion a la Asesor oﬁ_zm de Control |
gestién institucional sl

Evaluacion a las acclones plasmadas en la Matriz de
| Se realizo el tercer seguimiento a la Matriz de Riesgos de Corrupcion
ﬂﬁwmﬂ de Corrupcién de acuerdo con la normatividad 1 segin el ama establecido
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 METROLINEA S.A. - PLAN ANTICORRUPCIGN Y DE ATENCION AL CIUDADANO
~ Componente 4: Atencién al Ciudadano (Vigencia afio 2018)

u
i:

(Jullg 01 a Septiembre 30) y (Octubre 01 a Diclembre 31) relac

Por correa electrdnico se hizo entrega de los Informes trimestrales
con las PQRSDF,

Realizar mesas de trabajo con los jefes de oficina

Subcomponente 1 y/o directores de las dependencias con el objeto
Estructura adminlistrativa y de presentar el informe consolidado de las 1
Direcclonamiento estratégico PQRSDF y la impiementacién de las acciones
correctivas pertinentes,

La Djreccidn Técnica de Operaciones realiz6 seguimiento a las PQRSDF|
rem a los Concesionarios METROCINCO PLUS S.A., MOVILIZAMOS
 100% uao_iﬁ_ cmr_.ﬁgass%ﬂ SA. y TRANSPORTE INTELIGENTE ,A. en aras de verificar que hayan
._ _, Y sldo atendidas oportunamente a los usuarios,

ma__nnnam:n.nnooa_nano:_mgaaa:ﬂsﬁm%
lones y la Direccién Técnica de Planeacién para la revisién de

las SDF recibidas en fa entidad, lo que permite brindar una mejor

atencldn @ nuestros usuarios, _

La 7 nién programada para el mes de septiembre no fue posible
realizarla por cuanto a Direccidn Técnica de Operaciones y la Direccidn

Subcomponente 2 Técnica de Planeacion se encontraban  adelantando un trabajo
Fortalecimiento de los canales de | E/2Doracién e Implementacién del Protocolo de 0 60% Profesional Universitario I |ca de toma de informacién, parametrizacién de rutas, servicio

atencidn Atencidn al Usuario Quejasy Reclamos  |ofrecio por e SITM, por las rutas complementarias, rutas
fonales y intermuniclpales. Durante el primer semestre del
2019 ge retomard Ja revisén del Manual Basico de Atencidn al Usuari
para “mooﬂ_._s_. las respectivas observaciones y posibles ajustes,
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' METROLINEA S.A. - PLAN
| Componente 4

cién al Ciudad

Subcomponente 2
Fortalecimlento de los canales de
atencidn

Informar y divuigar de manera oportuna y
permanente, las novedades y eventualidades que
suceden en la operacién del SITM, mediante las
redes soclales |y la pagina Institucional de

Metrolinea, asf ¢omo en las chats ¥ grupos de
difusién de periotlistas y medios de comunicacion
de la ciudad, y el drea metropolitana.

Actualizar de manera periédica, la informacién de
rutas y puntos de recarga vigentes en la pagina
Institucional del SITM, en la App v en las redes

soclales, y canales, con el propdsito de
mantener In a los usuarios sobre estos
aspectos,

ANTICORRUPCION Y DE ATENCIN AL CIUDADANO
: la afio 2018)

Jefatura de Prensa y
Comunicaclones,

Respondiendo a este su ; panente, la Oficiha de Prensa y
Comunicaciones elabora de manera permanente, mensajes
informativos a través de los diferentes canales de comunicacidn
de la entidad, a fin de mantener informados a los plblicos intarno
y externo de la entidad, mocj las novedades que acontecen en la
entidad en materia operativa y de infarestrictura, as/ como la
programacion y Emu_umna.%m actividades relacionadas con el

blenestar de los diferentes piiblicos,

Jefatura de Prensa y
Comunicaciones,

msmﬁsn_osmﬁsm_._ uo_._gﬁ_moﬁ%mnova:s«
Comunicaciones en Sacﬁwﬂn%ﬁ_._ el drea de Sistemas, apoya y da
soporte a la actualizacidn de la informacién refacionada con los
canales de comunicacidn de Ja entidad, y a las novedades que
genere la operacién con relacién a la prestacién del servicio,
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Eol | METROLINEA S.A. - PLAN ANTICORRUPCIGN Y DE ATENCI NALCIUDADANO

Companente 4: Atencién al Cludadano (Vigencia afio 2018)

La oficina de atencidn del Usuario asv&m de manera coordinada con _m_
Direccién Técnica de Operaciones para brindar la mejor atencién a
nuestros usuarlos, “
Implementar un plan de capacitacién para los

; _ P.U.L Quejas y Reclamos / | _
funcionarios de planta y contratistas que prestan 1 {P.E Recursos Humanos y|Desde la Direccién Técnica de Planeacion se realizé uin taller de
sus gervicios en ia oficina de Atencidn al Usuario. _

L pisieos sensibllizacién y accesibilidad para los usuarios con discapacidad al cual
Subcomponente 3 W | asistieron personal de los diferentes concesionarios. !

Talento Humano
| Reallzar Induccién y relnduccién al cliente Interno 1 vmcm.HwM,ﬂ_mmﬁﬂﬁﬁmﬁ En el mes de Diclembre la Direccién Técnica de Planeacién realizé unl
en temas relactonados con la Atencién al usuario. . Fisicos ¥ |talier
Disefio y aplicacion de una herramlenta para la
recopilacin de la informacidn sobre la satisfaccidn 0 Profesional Universitario 1 No se realizo ninguna actividad
Mercadeo
del usuario,
- ,mcwnu___._u =o=_E_.M Las quejas recibidas por la comunidad v que Involucran a operadores
clonamiento don el ciudadano Atencién oportuna a las peticiones, quejas y de los conceslonarios de operacién, empleados del concesionarios de|

reclamos presentadas por los usuarios del SITM Yy 1

] | Direccién de Operaciones recaudo y control y a los conductores de las empresas que prestan el
derivadas de la Operacién, |

serviclo de rutas complemetarias son tramitados directamente con elios

para que sean estas entidades las que generen las respuestas a los
peticionarios, }
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 METROLINEA S.A. - PLAN ANTICORRUPCISN Y DE ATENCION AL CIUDADANO
- Componente 5: Transparencia y Acceso a Informacién (Vigencia afio 2018)

Subcomponente 2
Lineamientos de Transparencia Elaborar informe de las PQRSDF recibidas y su

| 1009, | Profesional Universitario I |Se elabora informe tri tral del 01 de Julio a 30 de Septiembre
I ive | respectivo tramite =

Quefas y Reclamos |y del 01 de Octubre al 31 de Diclembre de 2018
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