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e e s componen

Consolidacién del informe de rendicién de cuentas anual
que debe presentarse,

Director Técnico de
Planeacién

mmam_nogﬁaﬂﬁnmaﬁﬁo:%ncgﬁmg:m_n:m
debe presentarse

Director Técnico de

Consolidacién de proyectos del SITM incluidos en el Plan

de Desarrollo del Municipio de Bucaramanga.

Se realizo en informe de rendicion de Cuentas anual que

Subcomponente 1
Informacion de Calidad Y en lenguaje
comprensible

Publicacién en la pagina Web los Planes de Mejoramiento y
seguimiento de Auditorias realizadas por los Entes de
Control y Auditorias Internas.

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

Verificacién del cumplimiento de a Ley 1474 de 2011 en
SusArt73-74-76 -y 78,

Publicacién de la ejecucion presupuestal,

Planeacidn debe presentarse
_ Durante el primer cuatrimestre de 2018 no se registré
o pI J.mnza__.“o qe proyecto alguno en el banco de proyectos del Municipio de
Bucaramanga.
A pggﬁhgn_gﬁgﬁmaﬁn_ﬁgw
’ oﬁhwsma Control gg_&aﬁgmgg:umaﬁaaegu
ropios.
’ Cont mmgauowum_.ﬂm%_mo@_zm%no:nozng_m
oﬁh”“._mm ! Informacion al Ing. de Sistemas para su respectiva
publicacion
Asesor Oficina de Control |Se elaboraron los informes de ley correspondientes al primer
Interno trimestre del afio
p Cont Se dio cumplimiento a la elaboracion, consolidacion y
oﬂhw:mm _ Publicaion de| Plan Anticorrupcion y Atencion al ciudadano y
la Matriz de Riesgos
Director Financlero Se realizo la publicacion en Ja pagian web de la entidad
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Publicacidn de los estacdos financieros.

Subcomponente 2
Didlogo de doble via con la ciudadania
¥ Sus organizacione

Campafia de socializacion e implementacion de una
estrategia de divulgacién para e posicionamiento del
SITM; asl como iniciativas que promuevan la cultura
cludadana y los buenos habitos en el Sistema. Estas
apuestas buscan de igual manera, fomentar el sentido de
pertenencia, amor, cuidado y respeto en Metrolinea,

Director Financlero

Se realizo la publicaclon en la pagian web de la entidad

Ajuste, publicacién y soclalizacién del manual del usuario.

A propdsito del subcompanente mencionado, sefialamos que
de manera permanente y regular, desde la Oficina de Prensa
y Comunicaciones, reallzamos la actuallzacién de la

Promover la cultura ciudadana en el SITM -Metro Cultura

Ejecutar Campafia Cliente Frecuente

mﬂﬂmﬁ_ﬁﬁiﬁm informacién que genera la entidad, en materia informativa, y
Comiiicaciones Y lde servicio con el &rea de Operaciones; al tiempo que
' destacamos los avances en las obras de los Portales del
Sistema que estdn en proceso de pre-construccidn y
construccion,
Director Técnico de
Planeacién Se encuentra publicado en el sofware de neogestion
Planeacion Se han realizado campafias de ultira ciudadna durante el

primer cuatrimestre del afio segtin los folios anexos

Realizar Presencia de Marca en eventos y actividades.
Estos acontecimientos hacen referencia a Ferias,
Maratones, exposiciones o festivales que de un tiempo aca
promueven de forma masiva temas como la cultura
cludadana, amor por la ciudad y un estilo de vida
saludable, entre otras.

*Tenlendo en cuenta el comportamiento de los usuarios se
elabora una campafia incentivando el uso del Sistemna fa cual
se pretende llevar a cabo a partir del segundo semestre del
affo 2018.

*vinculacion "CARRERA PONTE ROSA" evento deportivo en
torno a la mujer promoviendo la importancia y el valor de la
mujer dentro de la sociedad acutual y sus problematicas
con connotacion social.

*vinculacion y Presencia de marca ta semana de la bicicleta
de Bucarmanga.

*Vinculacion a la IV edicion del circuito de arte para
estudiantes de colegios en Bucaramanga y su Area
Metropolitana,

*vinculacion a la actividad de Danza con la academia de
DUNCAN de la mano con el Instituto Municipal de Cultura y
Turismo en donde busca promover la cultura dentro del
Sistema Integrado de Transporte Masivo.

*vinculacion celebracion dia del medio ambiente de la mano
con la alcaldla de Bucamanga y secretarfa del medio
ambiente entre otros.
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Direccidn de Planeacién | *soclalizaclon recorrido pedagogico con 20 estudlantes CIET,
SAS en donde se soclalizo temas de cultura, utilizaciondel
SITM, beneficios de personalizar su tarjeta,

*recorridocon 15 estudiantes en condicionde discapacidad
del centro interaccion y equilibrio terapeutico CIET , ademas
de la soclalizacion y el taller de lectura en metrolinbro los
nifios realizaron un recorrido por el SITM,

*Campafia de buenas acciones dentro del SITM en el dia del
nifo.

*Campafia de cultura cludadana conmemoracion dia de la
madre,

*realiza una activacién de fidelizacién a las mujeres del
Sistema teniendo en cuenta que este segmento de pablacién
hace parte fundamental de Ia comunidad usuaria teniendo
en cuenta que es el género que porcentualmente tiene més
presencia dentro del Sistema.

Socializaclon de la operacién del SITM 1

*en bisqueda de ampliar su portafolio envia una propuesta
8 Incubadora de Santander ofreciendo un servicio en
recargas mensuales de transporte a empresas donde puede
revisar el extracto y sus movimientos de cada una de |as
tarjetas de sus empleados cada vez que Io requieran; estas
tarjetas pueden ser personalizadas en los puntos CAE de las
diferentes estaciones,

*Gestion de cursos certiifcados con el SENA para grupos de
25 personas

* Taller temas de seguridad vial, cultuira cludadana 5
cualtura vial y transporte sostenicle con enfoque en peaton
y biciusuarios.

*Poyeccion ciclovisual cortometrajes a los operadores y
usuarios del STTM

Capacitacion conductores y taquilleros (a) del SITM 1

Subcomponente 3
Incentivos para motivar la cultura de
la rendicién y peticién de cuentas

*reuniones ejecutivas con la Electrificadora de Santander —
Direccién de Planeacitn Grupo EPM, Café fa Corcova, asf mismo a través de tele
mercadeo con empresas comerciales alladas que puedan
estar interesadas en este proceso.

*se ha venido realizando acercamlentos con diferentes
entidades privadas y publicas con la finalidad de generar
ingresos adicionales para la entidad o alianzas estratégicas
como liga de atletismo, Inderbu, Happy land, ESSA Grupo
EPM, almacenes EXITO, Oficina de Ia bicicleta, Centro
comercial Cacique, Maria Magreth Spa entre otras

Arrendar los diferentes Locales comerclales y espacios 1
publicitarios dentro del SITM
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Evaluacion a fas acciones plasmadas en el Plan

Se realizo seguimiento al Plan Anticorrpcioin y Atenclon al
x ﬁwﬁmﬁmﬁd y Atencidn al Ciudadano de acuerdo con Ia 1 2 - Clodadans de o al cronograma adjunto,
Evaluacién y retroalimentacion a la - Aeor oshwﬁn sl
gestion institucional :
Evaluacidn a las acciones plasmadas en la Matriz de
Se realizo imiento a la Matriz de Riesgos de Corrupcidn
HWM_QM de Corrupcién de acuerdo con la normatividad 1 seqin el sequ rama adfunto,
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Realizar mesas de trabajo con los jefes de oficina

Subcomponente 1 y/o directores de las dependencias con el objeto de

Estructura administrativa y presentar el informe consolidado de Jas PQRSDF y

Direccionamiento estratégico la implementacién de las acciones correctivas
pertinentes.

Elaboracidn e Implementacidn del Protocolo de
Atencidn al Usuario

Profesional Universitario T
Quejas y Reclamos

Se envia de manera diaria a cada dependencia las PQRSD

de su competencia. Todas las dependencias cuentan con|
ummoahﬂﬁaﬁogaﬁmﬁﬁa:am_&voxmcma
coordinacién con el Profesional Universitario 1 Quejas |
Reclamos,

_.mamnmzamnn_mnozagaanoamtoxmoms
Direccién Técnica de Operaciones seguida de la Direccién
Técnica de Planeacién.,

En la actualidad el Director Técnico de Operaciones se
encuentra con asignacién de funclones de Director Técnicol
de Planeacién por lo tanto conoce de manera prioritaria
inconvenientes que se presentan en el desarrolio de Ia
operacién,

el informe consolidad de las PQRSD registradas en el
periodo comprendido del 01 de Enero al 31 de Marzo de

Asi mismo, se encuentra publicado en nuestra pagina imv.
2018.

Profesional Universitario I
Quejas y Reclamos

En el mes Julio de Ia presente anualidad se tiene
programado reallzar reuniones con Jas diferentes]

dependencias para inicar la elaboracién del _.38&51
protocolo,
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Subcomponente 2
Fortalecimiento de los canales de
atencidn

informar y divulgar de manera oportuna vy
permanente, las novedades y 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 y medios de comunicacion
de la ciudad, y el drea metropolitana.

Jefatura de Prensa y
Comunicaclones.

Actualizar de manera periddica, la informacién de
rutas y puntos de recarga vigentes en la pagina

institucional del SITM, en Ia App vy en las redes
sociales, y demds canales, con el propdsito de
mantener Informados a los usuarios sobre estos
aspectos,

A propdsito del subcomponente mencionado, sefialamos
que de manera permanente Y regular, desde la Oficina de
Prensa y Comunicaciones, realizamos la actualizacion de la
informacién que genera la entidad, en materia informativa,
y de servicio con el 4rea de Operaciones; al tiempo que
destacamos los avances en las obras de los Portales del
Sistema que estdn en proceso de pre-construccin |
construccién,

Jefatura de Prensa y
Comunicaciones,

Implementar un plan de capacitacién para los
funcionarios de planta Y contratistas que prestan
sus servicios en la oficina de Atencién al Usuario.

Siguiendo con los lineamientos sefialados, resaltamos
que desde la Oficina de Prensa y Comunicaciones
realizamos dicha actualizacién de forma permanente en
las plataformas mencionadas, asf como en los demds
canales de difusidn y divulgacién, a fin de mantener
informados a todos nuestros usuarios con respecto al
Sservicio,

P.U.I. Quefas y Reclamos /
P.E Recursos Humanos y
Fisicos

En el mes de Enero de 2018 se hizo cambio del Contratista
de la Oficina de Atencién al Usuario en aras de mejorar la
atencién y satisfaccién de nuestros usuarios. Se realizé
capacitacidn personalizada con la nueva contratista y se hizo
reinduccién a la persona de TISA que nos acompafia en
esta oficina.

El funcionario encargado se encuentra en la elaboracién
final del Plan de capacitaciones hablendo incluldo
capacitacion especifica en atencién al usuario de los
funcionarios de ventanilla dnica, ef contratista de atencidn al
usuario y la PUI Quefas y Reclamos;

Se realizard dos capacitaciones para los funcionarios y
contratistas aquf referidos respecto a atencién al usuario el

19 de junio y noviembre 14,
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Subcomponente 3
Talento Humano

Realizar induccion y reinduccidn al cliente Interno
en temas relacionados con la Atencién al usuario.

1) Al manual de induccién y reinduccién se le agregara el
acapite de atencién al usuario.
2) El funcionario encargado Y en ejercicio de las funciones
propias del cargo viene dando cumplimiento a fas normas
contenidas en el manual de induccién ¥ reinduccién al
personal, teniendo de presente los formatos de induccién y
reinduccién al personal,
P.U.L Quefas y Reclamos / 3) En el plan de capacitaciones y bienestar de la entidad e
P.E Recursos Humanos y |funcionario encargado ha incluido el acdpite induccién y,
Fisicos reinduccidn, el primero para los funcionarios que Ingresen of
s€ Incuyan en la planta de personal, dejando la salvedad
que en la vigencia del afio 2018 solo ha habido dos ing
hablendo sido programados via correo electrénico e
Iniclados en los mismos términos constancia de ello se
adjunta programacién fiisica; y el acapite reinduccién serd
incluido con dos jornadas de reinduccién anuales para cada
vigencia.

Subcomponente 5
Relacionamiento con el ciudadano

Disefio y aplicacién de una herramienta para la
recopilacién de la informacidn sobre la satisfaccién
del usuario,

Profes m_HB.%mwﬂaﬁam%ﬁsncmsumoSmimaEmz
_Qvﬂ._mm_qw._a_%aﬁaﬂ con un modulo para realizar encuestas, el cual no se ha
utilizado y esta desactivado al publico,

Atencién oportuna a las peticiones, quejas y
reclamos presentadas por los usuarios del SITM y
derivadas de la Operacién.

Se han recibido y se procede a responder dentro de los
terminos de ley. Adicionalmente se han tenido en cuenta
para realizar algunos de los cambios operacionales que se|
han realizado en el sistema

Direccién de Operaciones

ANTONIO JOSE GRANADOS PARRA
GERENTE

Pae 1



metrolhea FORMATO DE SEGUIMIENTO DEL PLAN ANTICORRUPCION Y T
T iy DE ATENCION AL CIUDADANO 21,

Entidad: METROLINEA S.A.
Vigencia: 2018

Fecha de Publicacion: 15 de Mayo de 2018
PRIMER SEGUIMIENTO OFICINA DE CONTROL INTERNO

Fecha de Seguimiento: Con Corte al 30 de Abril de 2018

En la pagina web de la entidad se encuentra piblicado el
Profesionel cmwm%a_wm% ! linforme de PQRSD del periodo comprendido del 01 de
Quefas y Enero al 31 de Marzo de 2018

D\CD)\)\,\, .

ANTONIO JOSE GRANADOS PARRA
GERENTE

Elaborar informe de las PQRSDF recibidas y su
respectivo trédmite

ASESOR OFICINA'CONTROL INTERNO

Pég. 1



	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10

