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1. PRESENTACION DE METROLINEA S.A.

Metrolinea S.A. es una Sociedad Anénima que funciona como Ente Gestor del Sistema Integrado
de Transporte Masivo — SITM del area metropolitana de Bucaramanga.

Dentro de sus funciones estan:

e Disefo y organizacién de las rutas del Sistema.

e Realizacion de la programacion (horas de salida y frecuencias) de las rutas del Sistema.

e Control y supervision de los contratos de concesidon de Transporte Inteligente S.A. (TISA)
como concesionario de recaudo; y Metrocinco Plus y Movilizamos, concesionarios de
transporte.

La comunicacién dentro de la empresa Metrolinea S.A. es vital para unir esfuerzos con sus
colaboradores hacia el cumplimento misional de la entidad, permite un buen relacionamiento
con otras entidades publicas y privadas, y contribuye a acercar la empresa a sus grupos de
valor, aquellos usuarios que estan distribuidos en los municipios de Bucaramanga, Floridablanca
y Piedecuesta.

Para cumplir con este propdsito cada dia se trabaja, con el capital humano y las herramientas
tecnoldgicas disponibles, en una gestidn efectiva de la comunicacion.

Con base en esa gestidn efectiva de la comunicacidn se busca informar a la ciudadania del Area
Metropolitana de Bucaramanga sobre las gestiones, acciones y resultados de Metrolinea S.A.

También, basados en la comunicacidn, se pretende aunar esfuerzos para mejorar la imagen de
la empresa a través del disefio de estrategias enfocadas hacia el cumplimiento de la mision,
vision y objetivos, de tal manera que se impacte en los publicos internos y externos para lograr
un mejor clima laboral, sentido de pertenencia y una buena relacién con los usuarios, otras
entidades (publicas y privadas) y medios de comunicacion.
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2. LAS COMUNICACIONES EN METROLINEA S.A.

La gestién de la comunicacion en Metrolinea S.A. vela por mantener informada a la ciudadania
sobre las gestiones, acciones y resultados de la entidad, asi como por un mejor posicionamiento
de su imagen ante los grupos de valor internos y externos. Ademads, busca un buen
relacionamiento con otras entidades y los medios de comunicacion.

Para lograr este propdsito se disefian y ejecutan estrategias de comunicacion, se crean
mensajes y piezas comunicativas que se enfocan en el cumplimiento de la misién, vision y
objetivos de la organizacién.

La presencia institucional de Metrolinea S.A., como Ente Gestor del Sistema Integrado de
Transporte Masivo (SITM), se promueve a través de convenios y campaias de responsabilidad
social establecidos con otras entidades o medios de comunicacién, que reflejan el compromiso
de la entidad con sus grupos de valor. Este tipo de alianzas propenden por un beneficio
adicional para los usuarios del SITM.

En procura de ofrecer una comunicacion efectiva tanto para el publico interno y externo, es

necesario que Metrolinea S.A. cuente con una politica de comunicacidon que oriente las acciones
a tomar de manera asertiva y asi cumplir con los propdsitos trazados.
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3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE METROLINEA S.A.
Gerencia
Vocero Oficial de Metrolinea S.A.

Secretaria General
Vocero Delegado

Direccion de Operaciones
Vocero Delegado

Area de Prensa y Comunicaciones
Responsable de las Comunicaciones
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4. OBJETIVOS

4.1. General

Implementar y establecer acciones estratégicas, con base en una gestion efectiva de la
comunicacién, orientadas al cumplimento misional de Metrolinea S.A. para suplir las necesidades
de los usuarios y/o ciudadanos y enfocadas al mejoramiento continuo de la imagen de la
entidad.

4.2, Especificos

e Desarrollar estrategias que aporten, mediante la ejecucién de campafias y produccion de
piezas comunicativas (textos, piezas graficas, auditivas, audiovisuales y multimedia), al
posicionamiento de Metrolinea S.A. en el cumplimiento de su labor como Ente Gestor del
Sistema Integrado de Transporte Masivo (SITM).

e Informar de manera oportuna a los grupos de valor (internos y externos) y a la ciudadania
en general, sobre las gestiones, acciones y resultados de Metrolinea S.A.

e Establecer directrices para el correcto uso de la imagen institucional de Metrolinea S.A.

e Propiciar espacios presenciales y digitales a través de los cuales se socialice y se dé a
conocer el Manual del Usuario del SITM Metrolinea a la ciudadania.

e Determinar canales de comunicacion efectivos con los grupos de valor (internos y externos)
de la entidad para entregarles informacion de interés sobre Metrolinea S.A. y su ejercicio
como Ente Gestor del Sistema Integrado de Transporte Masivo (SITM).

e Realizar alianzas estratégicas a través de las cuales se ejecuten campafas de
responsabilidad social con diferentes entidades del orden publico y privado, en beneficio de
los usuarios del Sistema Integrado de Transporte Masivo (SITM).

e Promover la cultura ciudadana y el respeto entre los ciudadanos cuando usan el Sistema
Integrado de Transporte Masivo (SITM).

e Mantener relaciones oportunas, eficaces y cordiales con los diferentes medios de

comunicacién, a través de los cuales Metrolinea S.A. como Ente Gestor del Sistema
Metrolinea pueda tender puentes con sus grupos de valor.
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5. DESARROLLO DE LA POLITICA DE COMUNICACION DE METROLINEA S.A.

¢ Definicion

La Politica de Comunicacion de Metrolinea S.A. es el marco institucional a través del cual la
entidad traza los lineamientos para el ejercicio armdnico de sus comunicaciones internas y
externas, con sus grupos de valor, las que se enfocan al relacionamiento con otras entidades y
con los medios de comunicacion.

Es a través de esta Politica que Metrolinea S.A. enfocara sus esfuerzos, con el acompafiamiento
pleno de sus funcionarios, en entregar informacion de interés a la ciudadania del area
metropolitana de Bucaramanga, en mejorar la imagen de la entidad dia a dia, y en establecer
canales de comunicacidn internos y externos efectivos para que los mensajes y estrategias
disefiadas desde la entidad lleguen al publico objetivo de manera clara, transparente, directa a
través de los medios disponibles para ello.

e Directriz

Con el propésito de unificar y establecer el criterio con el que se manejaran las comunicaciones
(internas y externas) y coordinar las acciones que se desarrollaran desde Metrolinea S.A., cada
uno de los procesos se debe ejecutar bajo la directriz de la Politica de Comunicacion basada en
la veracidad, oportunidad, transparencia, diligencia, respeto, responsabilidad, coherencia y
colaboracién.

La Gerencia es la vocera oficial de la entidad, sera la representaciéon de Metrolinea S.A. en
eventos o ante los medios de comunicacion, y por su aprobacion pasara cualquier tipo de
publicacién (en medios, publicidad, alianzas).

La Gerencia, a través del Area de Prensa y Comunicaciones, entregard las instrucciones a los
demas funcionarios a quienes delegue para algin pronunciamiento, autorizar una publicacién, o
aparicion de la marca Metrolinea S.A. en diferentes escenarios o medios de comunicacion.

El Area de Prensa y Comunicaciones, y en las ocasiones que se requiera en conjunto con el area
de Mercadeo y Comercializacion y Trabajo Social, serd la encargada de revisar y aprobar
cualquier tipo de publicaciéon dirigida a la comunidad a través de medios de comunicacion,
plegables, vallas, publicidad o alianzas, con el propdsito de mantener un mensaje claro,
armonico, en linea con la identidad institucional y contundente que impacte en los grupos de
valor.

Las comunicaciones, internas y externas, seran dirigidas por el Area de Prensa y
Comunicaciones bajo las indicaciones y previa autorizacion de la Gerencia o el que de alli se
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delegue. Para el caso de las comunicaciones internas se trabajara de la mano con el area de
Talento Humano.

Ningun tipo de comunicacién podra emitirse sin previa autorizacion de la Gerencia y el Area de
Prensa y Comunicaciones. Ningun funcionario tendra la potestad de aparecer en medios u
ofrecer cualquier tipo de declaracién a un medio de comunicacion sin previa autorizacion de la
Gerencia y debera contar con el acompafamiento del Area de Prensa y Comunicaciones.

¢ Principios
Los principios que rigen la Politica de Comunicacidon de Metrolinea S.A. estan alineados con
aquellos que son la base de la empresa: igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad, publicidad, eficiencia y valoracion de costos ambientales.

e Valores
Los valores que rigen la Politica de Comunicacion de Metrolinea S.A. estan alineados con
aquellos consignados en el Cddigo de Integridad de la entidad y enfocados hacia el manejo de

la informacion con honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia.

Adicional a los valores mencionados se incluyen los siguientes: la responsabilidad, transparencia,
veracidad, coherencia, participacion y colaboracion.

Se anexa el Codigo de Integridad para la respectiva consulta.

o Identidad institucional

Metrolinea S.A. cuenta con una identidad institucional definida por los colores verde, amarillo y
blanco, y el logo ‘Metrolinea nos mueve’'.

En el caso que se requiera se podra modificar parcialmente la identidad institucional por un
tiempo determinado que sera definido por la Gerencia.

Se anexa el Manual de Imagen Corporativa para la respectiva consulta.

e Publicos de interés

Interno: funcionarios, contratistas, proveedores, directivos, miembros de junta directiva,
accionistas.

Externo: usuarios, ciudadanos del area metropolitana de Bucaramanga, entidades publicas y
privadas, periodistas, medios de comunicacion.
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e Voceros de la entidad

La Gerencia: es el vocero oficial de la entidad.

Secretario (a) General: delegado por la Gerencia.

Director (a) de Operaciones: delegado por la Gerencia.

Area de Prensa y Comunicaciones: responsable de las comunicaciones y delegado por la
Gerencia.

e Canales de comunicacion
Interna:
Pagina web oficial www.metrolinea.gov.co, Neogestion (sistema de gestidn), correo electrdnico,
redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram), WhatsApp, carteleras, manuales, videos

institucionales, publicaciones e impresos, cartas, informes, presentaciones, eventos (talleres,
foros, congresos, celebraciones), y publicidad.

Externa:

e Ventanilla (Estacion Provenza Occidental), pagina web www.metrolinea.gov.co a través de
la cual se emite informacidon de la entidad y se reciben Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) de parte de los usuarios.

e Correo electrdnico a través del cual se reciben solicitudes de los usuarios.

e Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram). Las redes sociales de la entidad seran
manejadas por el o la Jefe del Area de Prensa y Comunicaciones o a quien se delegue por
parte de la Gerencia.

Los mensajes emitidos por estos canales deben estar sujetos a la Politica de Comunicacion de la
empresa y basados en los principios y valores que la rigen, de tal manera que la comunicacion
sea efectiva y util para los grupos de valor.

En este aparte se incluye anexo el ‘Manual de uso de redes sociales para funcionarios de
Metrolinea S.A.’, el cual debera ser consultado y acatado por los colaboradores de la entidad
(personal de planta y contratistas).

e Grupos de WhatsApp con colaboradores y lideres de los municipios de Bucaramanga,
Floridablanca, Piedecuesta y Girdn (cuando el Sistema entre en operacion alli).

e Linea telefonica 6439090.

e Oficina de Atencién al Usuario ubicada en el tunel de la Estacion Provenza Occidental, a
través de la cual se reciben Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
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Felicitaciones (PQRSDF) de parte de los usuarios, y se guardan y retornan objetos olvidados
por los usuarios en buses y estaciones.

e Videos institucionales publicados a través de las redes sociales de la entidad, y medios de
comunicacion.

e Publicaciones e impresos.

e C(Cartas.

e Informes.

e Presentaciones, eventos (talleres, foros, congresos).
e Publicidad.

e Rueda de prensa.

e Comunicados y boletines de prensa.

e Comunicacion interna

La comunicacién interna hace referencia a las acciones estratégicas que se utilizaran para abrir,
mantener y alimentar los canales de comunicacidn existentes y nuevos que permitan compartir
el acontecer de Metrolinea S.A. con el publico interno (funcionarios, contratistas, proveedores,
directivos, miembros de junta directiva, accionistas)

Esta comunicacidn sera transversal y horizontal de tal manera que, si bien desde la Gerencia se
daran las indicaciones y aprobacion, la informacidon que se emita se alimentara de todas las
dependencias y llegara a todos los funcionarios, contratistas y si es el caso proveedores,
miembros de junta directiva y accionistas.

En este sentido las dependencias o funcionarios encargados de determinada area, cuyas
funciones o acciones tengan impacto en la entidad o hacia los grupos de valor, deberan
informar de manera oportuna al Area de Prensa y Comunicaciones de tal manera que sirva de
insumo para publicaciones internas y si es el caso externas.

La comunicacion interna propendera, a través de estrategias lideradas por La Secretaria
General, Talento Humano, Trabajo Social, Mercadeo y Comercializacion y el Area de Prensa y
Comunicaciones, por un mejor clima laboral, fluidez en la comunicaciéon entre funcionarios,
trabajo transversal para generar mayores impactos internos y externos en beneficio de la
entidad, y un relacionamiento tranquilo, sincero, arménico, alegre y colaborativo entre
funcionarios (de planta y contratistas).
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El Area de Prensa y Comunicaciones, en apoyo con el funcionario de Talento Humano y Trabajo
Social, seran los encargados de gestionar la comunicacién interna.

o Comunicacion externa

La comunicacion externa hace referencia a las acciones estratégicas que se utilizaran desde
Metrolinea S.A. para entregar mensajes claros, transparentes y directos a los grupos de valor
como usuarios; ciudadanos del area metropolitana de Bucaramanga; entidades oficiales y
privadas con las cuales se adelanten alianzas; periodistas y medios de comunicacion.

La comunicacion externa sera la carta de presentacion de la entidad ante los publicos externos.
A ella estaran vinculadas la Gerencia y todas las dependencias, pues lo que se publique o
divulgue se alimentara de informacion suministrada por la entidad en general.

El Area de Prensa y Comunicaciones serd la dependencia encargada de gestionar la
comunicacién externa de la entidad.
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6. COMUNICACION ANTE UNA CRISIS

Los momentos de crisis, internos o externos, son los mas claves en términos del manejo de la
comunicacién, pues de ella depende que aquel mensaje contrario al objeto misional de la
entidad o que afecte su imagen se logre mitigar, eliminar y sustituir por uno positivo en favor de
Metrolinea S.A.

Para lograr este propdsito es necesario conformar un equipo de crisis, que estara integrado por
la gerencia y los directivos de la entidad principalmente.

Si la crisis corresponde u ocurre en una dependencia o funcionario en particular, dicha
dependencia o funcionario debera sumarse al equipo de crisis para que, desde su conocimiento
del tema, aporte ideas en la construccion del mensaje que se debe elaborar para contrarrestar
la informacion que afecta a la entidad.

El manejo de la crisis estara a cargo de la gerencia con el acompafiamiento del Area de Prensa y
Comunicaciones, que se encargara de traducir cada mensaje o idea que genere el equipo de
crisis para elaborar la pieza comunicativa que mejor se ajuste y apunte a contrarrestar el efecto
negativo causado.

Una vez se obtenga el material a difundir el mismo equipo de crisis debera reunirse para revisar,

ajustar si es necesario y aprobar la emision de la comunicacién que estara dirigida al publico
interno y externo segun sea el caso.
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7. EVENTOS, PROTOCOLO Y LA ETIQUETA CORPORATIVA

Todos los eventos en los que participe Metrolinea S.A. son importantes y requieren de toda la
atencion y relevancia por parte de la entidad y sus funcionarios, pues en ese escenario esta en
juego la imagen e identidad corporativa ante los grupos de valor y se debe propender por
mantenerla impecable.

Por esta razon es necesario tener en cuenta que si se va a realizar algin evento se debe
organizar, con el propdsito de cuidar los detalles, analizar el momento, dia, horario y escenario
mas oportunos para realizarlos. Se debe contar con la logistica necesaria para ejecutarlo y
desarrollar estrategias que garanticen la asistencia de los invitados o los grupos a quienes va
dirigido el acto.

En todo acto liderado por la entidad deberan asistir los directivos desde el o la Gerente, el
Secretario (a) General, Director (a) de Operaciones, Director (a) de Planeacion, Director (a)
Administrativo, Area de Prensa y Comunicaciones y los demas que considere la gerencia.

Los eventos liderados por la entidad seran organizados por el Area de Prensa y Comunicaciones,
Mercadeo y Comercializacion y Trabajo Social. Una vez se organice la logistica la Gerencia sera
la encargada de aprobarla para posteriormente ejecutarla.

El o la jefe del Area de Prensa y Comunicaciones sera el anfitrion y/o maestro de ceremonia de

los eventos que sean liderados por la entidad. Salvo si la Gerencia lo autoriza otra persona sera
le encargada de ejecutar esta labor.

Pagina: 13



netrolhesa

nos mueve

Nit: 830.507.387-3

POLITICA DE COMUNICACION

50-122.0.1.P0

GESTION Y DESEMPENO

CARGOS NOMBRE FECHA
CC;DMEL],\TE'\‘CSI’Q,\TES LUIS ALFONSO CARDENAS MATEUS 18/01/2021

REVISADO POR: | Pp.U.L SISTEMAS DE GESTION LETICIA PLATA ROMERO 18/01/2021
P.U.I GESTION DOCUMENTAL | LEONELA ESPERANZA AGUERO GOMEZ 18/01/2021

APROBADO POR: | COMITEINSTITUCIONALDE | )\ \o 001 DEL 18 DE ENERO DE 2021 18/01/2021

00 18/01/21

CONTROL DE CAMBIOS

1 Emision inicial.

Pagina: 14



metrolnea.

nos cuida

POLITICA DE
COMUNICACION



	Politica comunica 2
	50_122.0.1.P0.pdf
	Politica comunica 2

