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nretrolines

Atencion al ciudadano
Vigencia ano 2016

netrolines

nos mueve

nos mueve
FECHA DE PUBLICACION: 30 DE MARZO DE 2016
Componente 4: Servicio al Ciudadano
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha Inicial Fecha Final
Subcomponente 1 Realizar mesas de trabajo con los Jefes de oficna yfo directores de| Profisional Universitario [ Quejas
Estructura administrativa y 1.1 |las dependendas con el objeto de informar el estado de PQRSD| Una (1) reunion trimestral Rechmos sy 01/04/2016 3171272016
Direccionamiento estratégico 'y las acciones comectivas pertinentes
Adecuacidn  del espado fisioo destinado a la atencion al|  Espacio fisico de Servicio al .
2.1 | udadana en la Estacién de Provenza Occidental Ciudadadano adaptado Seaetaria General 01/03/2016 H0/04/2016
Subcomponente 2
Fortalecimiento de los canales
de atencian
Cargue de informacion de la red de comercializacidn de ventas y| Informaddn publicada y R .
2.2 recargas del SITM en la pagina WEE de la entidad actualizada en la pagina WEB Direcridn de Operaciones 01/06/2016 3122016
Subcomponente 3 Implementacitn de un plan de capacitacion para los funcionarics - .
Talento Humano 31 con el fin de mejorar la atencion de los usuarios del SITM Personal capacitada Secretaia Generad 01/04/2016 3y12pms
Realizar seguimiento a las POQRSD recibidas en la entidad y su 5 Profesional Universitario I Quejas y
4.1 st en ks Bmings e Lisy Informe Trimestral Reclamas 01/04/2016 3171272016
Sub-col nte 4
Normative y procedimental 4.2 |Revisar y actualizar a politica de proteccién de datos Politica revisada Secretaria Genersl D1/04/2016 311272016
43 Segum‘_n_emn al indice de acddentalidad de los concesionarios de PmPer!der por la :dlsmmpcu:ln de Direcrion de Operaciones 0L/06/2016 31122016
operacidn los indices de accidentalidad
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PEDRO JOSE SALAZAR GARCIA
Director Técnico de Planeacion



Atencion al ciudadano

Vigencia ano 2017

netrolines

nos mueve

metrolhea
Fecha de publicacion:  31/01/2017
Componente 4: Servicio al Ciudadano (2017)
Subcomponente Actividades Meta y producto Responsable Fecha Inicio| Fecha Final
Realizar mesas de trabajo con los Jefes de Oficina
Subcomponente 1 y/o Directores de las dependencias con el objeto kit ;
Estructura administrativa y | 1.1 |presentar el informe consolidado de las PQRSDF y|Una (1) reunién trimestral | 'Red°'95;°n':'s Universitario I Quejas| /045017 | 3171272017
Direccionamiento estratégico la implementacién de las acciones correctivas v
pertinentes
Informar de manera oportuna las novedades de la i .
2.1 |Operacién a los usuarios del SITM a través de las m;:m” . e g'p':f::?:ﬂe e orenery| 23/01/2017 | 311272017
Subcomponente 2 redes sociales vigentes
Fortalecimiento de los canales de Actualizar de manera periddica la informacion de
atencion 2.2 |rutas y puntos de recarga vigente en las redes|Informacién en WEB y|Direccion de| 23101/2017 | 31 122017
*“ |sociales institucionales y canales para tal fin|redes sociales Operaciones/Secretaria de Prensa
dispuestos
Subcomponente 3 Implementar- un plan de capacitacion para los Profesional Universitario I Quejas
3.1 |funcionarios y contratistas que prestan sus servicios|Personal Capacitado y Reclamos (con apoyo de| 01/04/2017 | 31/12/2017
Talento Humano 3 3
en la Oficina de Atencion al Usuario Recurso Humano)
Actualizar y divulgar el procedimiento parz la . e
Subcomponente 4 5 7 Profesional Universitario I Quejas
Normativo y procedimental 4.1 ﬁ;::;n de las PQRSDF acorde a la normatividad |Procedimiento Actualizado y Reclamos 01/04/2017 | 30/06/2017
Subcomponente 5 Atencién oportuna a las peticiones, quejas y|Indicadores de cierre de
2 5 5.1 |reclamos presentadas por los usuarios del SITM y|PQR s por encima del 90%|Direccién de Operaciones 23/01/2017 | 31/12/2017
Relacionamiento con el ciudadano A : :
derivadas de la Operacién. en 10 dias habllﬁ,..
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Director Técnico

de Planeacién



Atencion al ciudadano
Vigencia ano 2018

netrolines

nos mueve

metrolhea
Fecha de publicacin: 31 Enero de 2018
METROLINEA S.A. - PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Componente 4: Atencién al Ciudadano (Vigencia afio 2018)
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha Inicio Fecha Final
Realizar mesas de trabajo con los jefes de ofiona)
Subcomponente 1 y/o directores de las dependencias con ef objeto de
Estructura administrativa y 1.1 [presentar el Informe consalidado de las PQRSOF ylUna (1) reunién trimestral Pr:;zs;or:;l Universitario | Quejas 01/04/2018 31/12/2018
Direccionamiento estratégico I3 implementacion de las acciones correctivas: Y
rtinentes.
[Elaboracién e Implementacién del Protacole de Profesional Universitaric 1 Quejas| g ,
21, i6n al Usanio Protocolo v Rec] 01/02/2018 31122018
[rformar  y divulgar de manera oportuna ¥
permanente, las novedades y eventualidades que
suceden en fa operacién del SITM, mediante las -
2.2 |redes sodales y @ pagina institudional oe;:: 9‘a|'e$"°°" on redes Jefa‘l‘:;i > nii Pensa vl 23012018 31/12/2018
Subcomponents 2 Metrolinea, asi como en las chats y grupos de Co '
Fortaleamiento de bos canales de difusidn de periodistas y medios de comunicacion
atencidn de la cudad, y el drea metropolitana.
Actudizar de manera periddica, la informacién de
nas y puntos de recarga vigentes en la pagna
institucional del SITM, en la App v en las redeslinformacidn en la paginallefatura de Prensa Y 3 ,
23 sociales, y demas canales, con el propdsito definstitucional de Metrolinea. [Comunicaciones. 23/01/2018 311272018
mantener informados 3 los usuarios sobre estos
asoectos.
Implementar un plan de capacitacidn para los
3.1 [fundonarios de planta y contratistas que prestan|Personal Capacitado zeﬂ&?ﬁ{ﬁ a:y:“':z:’:g' RE 1/03/2018 31/12/2018
Subcomponente 3 [sus servicios en la oficna de Atencion al Usuario. Y
Talento Humano
Realizar induccion y reinduccion al cliente Interno P.U.I. Quejas y Redamos / P.E PR '
31 en temas relacionados con fa Atencidn al usuanio. Personal Capacitado Recurses Humanos y Fisicos 1/03/2018 312/2018
Disefio y aplicacdn de una herramienta para la|Herramienta para recopilar|
5.1 Jrecopidacién de la informacion sobre la satisfacconfla  informacidn  sobre  la :::;:;d sl o ! 01/02/2018 31/12/2m8
Subcomponente S del usuario. satisfacoén del usuario
Reladenamiento con @l audedano
Atencidn oportuna a las peticones, quejas ylindicadores de cierre de
5.2 Jredamos presentadas por los usuarios del SITM y POR °S por encima del 90%|Direccién de Operaciones 1/01/2018 31/12/2018
derivadas de la Operadidn, en 10 dias hdbides

Gerente



Atencion al ciudadano metroliheo
Vigencia ano 2019  nosmueve

Fecha de publica 30 Enern de 2015

mesas de trabajo con los jefes de ofiona)
/o directores de las dependencias con el objeto de

1.1 |presentar e mforme consolidado de las PGRSDF y|Una (1) reunidin trimestral g::""""‘ JurdealPUl 40472019 1122019
I 6 de las Backo

21 &bond? e Implementacion del Protocolo defProtocolo de Atencidn alfOficina  Asesora  Juridica/Put| 10212019 31/12/2019
Informar y divuigar de manera oportuna )
p fas |
suceden en la operacidn del SITM, mediante ks "

22 fredes socales y b pigna insttuconal delnooroco o redesOfira  de  Prensa v gygiop19 31272019

jonal de C UL 23/01/2019 31/12/2019

[Capacitar a los funcionarios de planta y contratistas

3.1 [que tengan relaciin directa con fos usuarios de a|Personal Capactado a""‘"v“"“r VPE Recusos| /53019 311272019
lentidad.
|Restzar induccdén y reinducadn al cliente Intemol ISu!w'uGamW.Em
32 en © " 305 con 1 Cultura del S Personal Capacttads | y Fi 1/03/2019 31272019
4.
4
4.
Encuestas de satisfaccidn|Cne" mm”e’" "
Disedio y Gn de de G i a través de )
5.1 : |General, PUL Ing. Sistemas/|  1/02/2019 3122019
usuaro, frente a la prestacidn ded senacio. piging web mstituconal Yloieccidn  de Planeacdn, Pul|
en campo.
" Informe  tnmestral de las)
a s quejes vl
| peticiones,  quejas  y|Direccidn de
5.2 - PQR, p por los del 1/01/2019 311272019
Isnnymae-m. reclamos relaconadas  conuridica, PUL Quejas y reclamos
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