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|Realizar informe bimensual de PQRSDF / R
-~ |recibidas y tramitadas para presentar ante el ol S  |Oficina Asesora Juridica /|
|Comité  Institucional de Gestibn vy i Profesional Universitario
mUmmm:._nmmo de la entidad con el objeto de Quejas vy Reclamos

_{tomar las acciones correctivas pertinentes. :




Elaboracidn v socializacidn del Protocole de
atencion de las PQRSDF.

6

Informar vy divuigar de manera oportuna y
|permanents, las novedades v
{eventualidades que suceden en la operacién
del SITM, mediante las redes sociales y la
~ |pagina institucional de Metrolinea, asi como
en las chats y grupos de difusién de
periodistas v medics de comunicacion de la
iudad, y ei drea metropolitana.

Quejas y Reclamos

Oficina Asesora Juridica /
Profesional Universitario I

En virtud de las medidas sanitarias establecidas por el Gobierno Nacional se expidié el decreto
491 de 2020, el cual se aplicard durante la vigencia de la emergencia sanitaria en el pais, por
medio de este decreto se ampliaron los términos para otogar respuesta a las peticiones y por
ello se ha venido trabajando de manera coordinada con el personal de Ventanilla iinica, la
gerencia y la Direccidn Técnica de Operaciones, sobre los términos para la atencidn de las
PQRSDF recibidas en la entidad.

Una vez el Gobierno Nacional considere superada la emergencia sanitaria, se deben atender
nuevamente los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015, v se procedera a la socializacion
de la normatividad que regula el Derecho Fundamental de Peticion..

Corte al 15 de Diciembre de 2020

En virtud de las medidas sanitarias establecidas por el Gobierno Nacional se expidic el decreto
491 de 2020, el cual se aplicard durante la vigencia de la emergencia sanitaria en el pals (28 de
febrero de 2021) por medio de este decreto se ampliaron los términos para otogar respuesta a
las peticiones y por ello se ha venido trabajando de manera coordinada con el personal de
Ventanilla Unica, la gerencia v la Direccién Técnica de Operaciones, sobre los términos para la
atencion de las PQRSDF racibidas en la entidad.

Una vez el Gobierno Nacional considere superada la emergencia sanitaria, se deben atender
nuevamente los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015, y se proceder? a la socializacion
de la normatividad que regula el Derecho Fundamental de Peticion.

Oficina de  Prensa
Comunicaciones.

Y

Desde las redes sociales de Metrolinea se informa de manera oportuna las eventualidades que
ocurren en la operacién tales como marchas, manifestaciones, accidentes, entre otros, que
afectan el normal flujo de las rutas.
Esta informacion se emite a través de las redes sociales de |a entidad (Facebook, Twitter,
Instagram) y se envia a grupos de WhatsApp en los que estan periodistas del drea
metropolitana de Bucaramangg, con el fin de que se informe a la ciudadania sobre estas
situaciones.
Corte al 15 de Diciembre de 2020
Desde la Oficina de Prensa y Comunicaciones de Metrolinea S.A. se publica, cada vez que
ocurre una eventualidad relacionada con la operacion, informacién para que los usuarios la
tengan disponible y tomen decisiones frente a su manera de movizarse. Para ello se emiten
mensajes a través de las redes sociales de Metrolinea lo que ocurre duante la operacién como
marchas, manifestaciones, accidentes, entre otros, que afectan el normal flujo de las rutas.
Esta informacion también se envia a grupos de WhatsApp en los que estan periodistas del area
metropolitana de Bucaramanga, con el fin de que se informe a la ciudadania sobre estas
situaciones.
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Actualizar de manera periddica, la
informacion de rutas y puntos de recarga
gentes en |a pagina institucional del SITM,
en la App y en las redes sociales, y demas

canales, con el propdsito de mantener
informados a los usuarios scbre estos
aspectoes.

Oficina de Prensa y
Comunicaciones
P.U.L Profesional de
Sistemas y TIC

Desde la Oficina de Prensa y Comunicaciones se ha informado de manera oportuna a los
usuarios, a fravés de los canales disponibles (www.metrolinea.gov.ce, Facebook, Twitter,
Instagram) y boletines de prensa enviados a periodistas via WhatsApp, los ajustes en las
diferentes rutas, més en época de pandemia del Covid-19, teniendo en cuenta que ante las
diferentes medidas de prevencién adoptadas por el Gobierno Nacional y los locales se han
hecho cambios periédicos en horarios de inicio de la operacién, de cierre y frecuencias.
También se entregd, a través de www.metrolinea.gov.co v las redes sociales de Metrolinea, una
herramienta valicsa para los usuarios y fue una plantilla en la que ellos pueden consultar los
horarios del primer y Ultimo despacho de cada ruta en operacidn, cen el propdsito de que
programen sus viajes de manera mas comoda.

Estas mismas acciones se han emitido a través de los sistemas de audio de las estaciones y
buses, con el fin de llegar al usuario por diferentes medics para que cuente con la informacion
oportuna en cuanto a los ajustes en la operacién.

De otro lado se ha mantenide la informacion sobre los puntos de recarga en el drea
metropolitana de Bucaramanga, pero ademas se han abierto otras puntos los cuales se han
dado a conocer a través www.metrolinea.gov.co y redes sociales, para que los usuarios los
identifiquen y hagan uso de ellos.

Corte al 15 de Diciembre de 2020
Desde la Oficina de Prensa y Comunicaciones de Metrolinea S.A. se ha informado de manera
oportuna y clarza a los usuarios sobre ajustes en la operacion del Sistema que compromete las
rutas y también sobre nuevos puntos de recarga en el drea metropolitana. Para ello se han
utilizado las herramientas tecnoldgicas disponibles a la mano como la pagina web de |a entidad
www.metrolinea.gov.co vy las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram). Ademads de este
servicio, con el propdsito de entregar informacion mas clara para el usuario, se publicé en la
pégina web el horario de cada uno de los despachos de las rutas para dia habil, con el
propésito de que los usuarios cuenten con esta herramienta par programar sus viajes.
Finalmente, a través de audios que suenan en estaciones y buses se ha informado a los
usuarios sobre ajustes en rutas.




Se trabaja de manera coordinada con el personal de la Direccion Técnica de Planeacién (Javier
Alberto Gomez Aceveco) y la Direccidn Técnica de Operaciones (Sandra Milena Gelves Ayala) la
informacion para la atencion & los usuarios respecto de los ajustes a la operacidn para que sea
suministrada a través del CHAT EN LINEA, |a atencién telefénica y el correo electrénico de
netificacionesjudiciales@metrolinea.gov.co

En relacidn con la atencidn a través del CHAT EN LINEA y la atencidn telefdnica se ha realizado
acompafiamiento permanente a las sefioras Esther Caicedo Guerrero y Aura Esperanza
Guerrero (Tisa) en aras de fortalecer la comunicacién con nuestros usuarios y atenderlos de
manera oportuna suministrando informacion real y precisa sobre la prestacion del servicio de
transporte del Sistema Integrado de Transporte Masivo Metrolinea.

Asi mismo, en la Resolucién 013 de 2020, estd aprobada la capacitacion en Actualizacidn
atencién de PQRSDF del ciudadane y servicio al ciudadana, al personal que atiende usuarios y
se coordinarad con la Gerencia el cumplimiento en el siguiente cuatrimestre.
Corte al 15 de Diciembre de 2020
Se trabaja de manera coordinada con el personal de |a Direccién Técnica de Planeacion (Javier
Alberto Gémez Acevedo) v la Direccidn Técnica de Operaciones (Sandra Milena Gelves Ayaia v
Blanca Paola Medina Ramirez) la informacidn para la atencién a los usuarios respecto de los
ajustes a la operacién para que sea suministrada a través del CHAT EN LINEA, la atencién
telefonica y el correo electrénico de notificacionesjudiciales@metralinea.gov.co

I Oficina Asesora Juridica /
66% Profesional Universitario I
Quejas vy Reclamos

Fortalecer las competencias del personal 2
que atiende al usuario.

En relacidn con la atencidn a través del CHAT EN LINEA vy la atencién telefénica se ha realizado
acompaiiamiento permanente a las sefioras Esther Caicedo Guerrero y Aura Esperanza
Guerrero (Tisa) en aras de fortalecer la comunicacién con nuestros usuarios y atenderlos de
manera oportuna suministrando informacion real y precisa sobre la prestacidn del servicio de
transporte del Sistema Integrade de Transporte Masivo Metrolinea.

Asi mismo, en la Resolucién 013 de 2020, estd aprobada la capacitacidn en Actualizacién
atencion de PQRSDF del ciudadano v servicio al ciudadano, al personal que atiende usuarios y
se coordinara con la Gerencia el cumplimiento en el siguiente cuatrimestre. Se autorizé la
capacitacion en servicio al cliente a realizarse en |la Camara de Comercio la cual fue aplazada
por falta de quorum

El dia 28 de mayo se llevd a cabo una Capacitacion a los operadores denominada "Experiencias Positivas",

La Oficina de Control Interno concluye que no se enviaron evidericias de capacitacion y/o taller en

experiencias de servicio a los funcionarios 0 empleados que tienen relacion directa con los usuarios.
Corte al 15 de Diciembre de 2020 ‘

Capacitacion y/o taller en experiencla de

servicio a los funcionario leados qu ;
Jtengan ﬁ.m_mm..mwo“__ ﬂ_w.mnnm nmc_.ﬂv MM._ mmcmlomn_amm_ 0 Pineaslon y PULMexcaded xh : 2o >
SITM El 3 de n_n_m:&E .mm llevo a cabo el segundo nm.__mﬁ virtual enfocado m_._ mxum_._m_._n_m. de me_ alos
concesionarios metrocinco, movilizamos y TISA teniendo en cuenta que Sistema requiere bajar los indices
de PQRS brindando un excelente servicio a los usuarios del SITM.




Realizar induccion y reinduccion al cliente
interno en temas relacionados con la Cultura
del Servicio, Gestion al cambio, ética y
valores del servidor pablico

{P. E. Recursos Humanos y
{Fisicas

Disefio y aplicacion de un modelo de
encuesta enfocada a la satisfaccion del
usuario frente a la prestacion del servicio del
SITM la cual debe ser publicada en la pagina
del Sistema. :

Se tiene programada en el plan de capacitacion pero no se ha podido hacer debido al
aislamiento obligatorio paor la prevencion del COVID 19.

La Oficina de Control Interno evidencia que se vincularon a los Directores de Planeacion y
Financiero y deja constancia que no se presentaron evidencias de la induccion al cargo de
dichos funcionarios.

Corte al 15 de Diciembre de 2020
Teniendo en cuenta la reactivacion presencial gradualmente de los funcionarios, se reviso los
temas de las capacitaciones y se inscribic algunos funcionarios en temas de importancia para el
desempefio de las funciones, se anexa registros de inscripcion, pago y certificados de las
capacitaciones asi como la cancelacion por parte del organizades de una capacitacion.

neacion y PUI Mercadeo

Dos encuestas de percepcion anteriormente elaboradas, a través de las cuales se busca conocer que
piensan los usuarios del sistema y como nos perciben, estén pendientes de aprobacidn.
La Oficina de Control Interno concluyo que no se presentaron evidencias de avances en el periodo cbjeto
de seguimiento.
Corte al 15 de Diciembre de 2020

En fecha 13/05/2020 se reenvia todos los soportes referentes al seguimiento plan anticorrupcion con
corte 30 de abril en donde se reflejanlas respectivas encuestas

La Oficina de Contral Interno deja constancia que se elaboro el formato de las encuestas, en | corte de
abril se enviaron evidencias de la elaboracion de la encuesta.
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