SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano

METRO
DE MEDELLIN

CALIDAD DE VIDA

Componente 1: Gestion del riesgo de corrupcién - mapa de riesgos de corrupcién

Subcomponente /

Procesos Actividades Meta o producto Responsable | Fecha programada Seguimiento actividades % Avance
Cumplida.
La_Politica de administracién de riesgos fue aprobada mediante
Resolucién 2943 del 20 de marzo de 2003, de la Gerencia General,
por medio de la cual se adopta el sistema corporativo de administracién
Aprobada mediante de riesgos de la ETMVA. Se encuentra oficializada en el Sistema de
. . - resolucion N°2943 del 20 |Gestion Integral a través del documento de referencia (DR2020
Politica de Administracién de o X e . L X .
; de marzo de 2003. Metodologia para la identificacion, andlisis y tratamiento de riesgos de
. Riesgos para el Metro de - » .
Adoptar la Politica de B Administracion de procesos, vigente desde el 05 de octubre de 2010).
1.1 - I N Medellin LTDA. - . e 100%
Administracion de Riesgos Riesgos Mediante resolucion N
Subcomponente 1 8050 del 20 de agosto de |En la Resolucién 5266 de abril 7 de 2009 se adopta la politica publica
Politica de administracion 2015, se adopta la politica [de transparencia administrativa y probidad en la ETMVA.
de riesgos de corrupcion antifraude y anticorrupcion
La Resoluciéon N° 8050 del 20 de agosto de 2015 emanada por la
Gerencia General, modifica la Resolucién 5266 de 2009 y adopta la
Politica Antifraude y Anticorrupcién.
. . - . - En ejecucidn:
Revisar, ajustar y socializar |Politica socializada a los Administracion de En proceso la actualizacién de la politica de antifraude y anticorrupcién
1.2 [la Politica de Administracién|funcionarios e incluida en el N 30 de mayo de 2018 p_ P L L y p ! 90%
; . Riesgos pendiente presentarla para aprobacion del Comité de Transparencia y
de Riesgos. Manual Integrado de Gestion X B, R
Probidad para realzar la socializacion respectiva.
Identificar los riesgos de .
- n L. Cumplida.
corrupcion en los procesos  [Riesgos de corrupcion Administracion de La Empresa tiene identificados los riesgos de corrupcioén y estan
2.1 |criticos e incluirlos en el identificados e incluidos en el - 10 de agosto de 2018 |. mp - 9 p y 100%
X . Riesgos incluidos en el mapa de riesgos.
mapa de riesgos de la mapa de riesgos
Empresa.
Subcomponente 2
Construccion de mapa de Valorar los riesgos de . L Administracién de Cumplida o
riesgos de corrupcion 22 corrupcion Riesgos de corrupcién valorados Riesgos 10 de agosto de 2018 La Empresa tiene valorados los riesgos de corrupcién 100%
. Matriz de Riesgos de Corrupcion - L En ejecuciép: . . . .
Elaborar la matriz o mapa . P Administracion de La Empresa incluyo los riesgos de corrupcion dentro de la matriz.
2.3 N - publicada en lapagina Web de N 10 de agosto de 2018 . - - L 50%
de Riesgos de Corrupcion Riesgos Pendiente presemtacién para aprobacién por parte del Comité de
la Empresa. ) . R - L P
Probidad y Transparencia para realizar la divulgacién en la pagina web.
Presentar al Comité de
Gerencia la matriz o mapa |Mapa de riesgos de la Empresa Administracion de La Empresa incluyd los riesgos de corrupcion dentro del mapa de
3.1|de riesgos de la Empresa  |actualizado, incluye riesgos de Riesqos 21 de agosto de 2018 [riesgos. Pendiente de aprobacién por parte del Comité de Probidad y NA
actualizado con los riesgos |corrupcion 9 Transparencia.
Subcomponente 3 de corrupcion — —
Consulta y divulgacion ) ) Administracién de
Publicar mapa de riesgos Mapa de riesgos de la Empresa Riesgos
de la Empresa actualizado pa ¢ 908 pres Direccion de Sin programacion para el segundo cuatrimestre de 2018. El desarrollo
3.2 P actualizado publicado en pagina - 24 de agosto de 2018 L L NA
en la pagina Web Web Comunicaciones y de esta actividad depende del avance de la actividades 2.3y 3.1
institucional Relaciones
Publicas
Monitorear, revisar y ajustar
periédicamente el mapa de Permanentemente durante
Subcomponente 4 2 riesgos de corrupcién por  |Mapa de riesgos actualizado con |Administracién de |el afio, segtin cronograma [Sin programacién para el segundo cuatrimestre de 2018. El desarrollo NA

Monitoreo y revision

parte de los responsables
de procesos, publicando los
cambios.

riesgos de corrupcién vigente.

Riesgos

establecido por
Administracién de Riesgos

de esta actividad depende del avance de la actividades 2.3,3.1y 3.2




Realizar seguimiento al

De acuerdo con el Plan

El 4rea de Asesoria en Gestion (auditoria interna) realizé el
seguimiento del PAAC correspondiente al segundo cuatrimestre del

Subcompo_nente 2 5 [Plan Anticorrupcion y de Informe de seguimiento Asesgrla en anuaI‘ de Auqltorla afio 2018 en el cual se evidencia el avance de las actividades 100%
Seguimiento - - cuatrimestral Gestion Corporativa (abril, agosto I . - .
Atencion al Ciudadano L planificadas el cual la Empresa prevé cumplir en su mayoria en lo que
y diciembre) o
resta del afio.
Componente 2: Estrategia de racionalizacion de procedimientos administrativos
Subcomponente / L o L
Procpesos Actividades Meta o producto Responsable | Fecha programada |Seguimiento actividades % Avance
Se identificaron los siguientes
procedimientos administrativos cumplida
Identificar los asociados a la tarjeta Civica La identificacion de los plida. - R - . )
Subcomponente 1 S . ) L Los procedimiento administrativos identificados asociados al medio de
L procedimientos como medio de pago: . . procedimientos .
Identificacion de L . . P . Servicio al Cliente L . pago son:
L 1.1 [administrativos asociados al |- Personalizacién de tarjetas administrativos de la . - - 100%
procedimientos ) ) P N a. Consulta de saldo y bloqueo de la tarjeta Civica en linea.
L . medio de pago - Tarjeta Civica Empresa se realiz6 desde - O .
administrativos o b. Recarga de la tarjeta Civica por internet.
Civica - Consulta de saldo el 2013 o ; P
3 L c. Personalizacién de la tarjeta Civica via Web.
- Bloqueo de tarjeta Civica
- Recarga Tarjeta Civica
Realizar encuestas de
percepcm_n sobre la cal_lgad Cumplida
y oportunidad de atencién . . .
B Mensualmente se realizan encuestas de satisfaccion del canal
de la Linea Hola Metro y P B .
. . . . ~ telefénico Linea Hola Metro y de los canales presenciales Puntos de
2.1 |canales presenciales Encuesta mensual realizada Servicio al Cliente Durante todo el afio - X . B, 100%
9 Atencion al Cliente - PAC, puntos mdviles de personalizacion y
(Puntos de Atencion al Bibliometros
Cliente - PAC, puntos :
méviles de personalizacion
y Bibliémetros).
En ejecucion
La Resolucién 9565 del 4 de julio de 2017, de la Gerencia General , por
Realizar la divulgacion de la Direccién Juridica medio de la cual se modifica y adopta integramente e reglamento para
Resolucién 9565 a través N ~ Direccion de . el tramite interno de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y demas
L Capacitaciones y campafias . Durante el 2018 segin L . X . .
Subcomponente 2 2.2 |de capacitaciones y ) Comunicaciones y . solicitudes de informacion en la ETMVA, fué publicada en gaceta 80%
L o realizadas ) cronograma establecido L : . o
Priorizacién de campafas Relaciones oficial para las partes interesadas, se realizaron capacitaciones y
procedimientos comunicacionales. Publicas formaciones para servidores y contratistas en el 2017. En el afio 2018
administrativos se han realizado dos de las tres capacitaciones que se tienen
programadas. Estas formaciones se dan a servidores publicos.
Direccion de
comunicaciones y En ejecucion
. . . Relaciones El formulario se encuentra funcionando en la pagina Web desde el afio
Revisar y ajustar formulario . - . - - R . . . .
P - Formulario electrénico revisado [Publicas - 2017. Se esté trabajando en una mejora al sistema de informacién que
2.3 |electrénico para atencion de R S . Diciembre de 2018 X . . . 85%
PORS y ajustado Servicio al Cliente apoya las PQRS con el fin de asignar el nimero de radicado para el
Direccion Juridica seguimiento de los casos ingresados a través de la pagina Web.
Administracion
Documental
Habilitar el canal de Cumplida.
notificaciones judiciales Canal de notificaciones . L - Cumplido desde el afio [En cumplimiento de lo dispuesto por la ley 1437 de 2011, se
2.4 . P . Direccion Juridica . . . A N 100%
electrénico judiciales implementado 2012 implemento en la pagina web de la Organizacién el link “Notificaciones
Judiciales"
Servicio al Cliente
Gestion
Tecnologias de Cumplida
Implementar R, . . - o o
i . Personalizacion de tarjeta Civica [Informacion . El proceso de personalizacion virtual de Civica se encuentra
3.1 |personalizacion de tarjetas | . . P Junio de 2018 X 100%
P N virtual Direccion de implementado.
Civica via Web -
Comunicaciones y
Relaciones

Publicas




Servicio al Cliente
Gestion
Implementar la consulta Tecnologias de
3.2 virfual de saldo de tarieta Consulta de saldo tarjeta Civica |Informacion Cumplido desde el afio [Cumplida. 100%
’ Civica ) virtual Direccion de 2016 La consulta virtual se encuentra implementada desde el afio 2016.
Comunicaciones y
Relaciones
Publicas
Servicio al Cliente
Subcomponente 3 33 Implementar el bloqueo Bloqueo de tarjeta Civica en Gestion Cumplido desde el afio |Cumplida. 100%
Racionalizacién de " |virtual de la tarjeta Civica  |Linea Tecnologias de 2016 La consulta virtual se encuentra implementada desde el afio 2016.
procedimientos Informacién
administrativos
Servicio al Cliente
Gestion
. Tecnologias de
Implementar el formulario Informacién Cumplido desde el afio |Cumplida
3.4 |vi i0 i il . . o . . = 100%
\Sglgg parala atencion de |Formulario PQRS en Linea Direccion de 2017 El formulario virtual para PQRS se implement6 desde el afio 2017. °
Comunicaciones y
Relaciones
Publicas
Eliminar procedimiento .
L . e . Cumplida.
administrativo para la Movilizacién con pipeta de . o o - . . . S,
P . . . . . Cumplido desde el afio |Este procedimieno exigia que los viajeros gestionaran una autorizacion
3.5 [movilizacién de personas oxigeno en el sistema sin Servicio al Cliente N . . 100%
. . S 2017 cuando se transportaban con pipetas de oxigeno en el sistema. Este
con pipetas de oxigeno en [restriccion - L -
. tramite fue eliminado desde el afio 2017.
el Sistema
Mejorar el procedimiento
administrativo de Habeas . .
Servicio al Cliente
Data durante el proceso de o " L
o . . . Gestion Segundo semestre de  |En ejecucién
3.6 [personalizacion de la Firma a través de huella digital . X - 25%
N o X Tecnologias de 2018 El desarrollo para la firma con huella digital se encuentra en proceso.
Tarjeta Civica cambiando la -
) Informacion
firma del documento por
huella digital
Subcomponente 4
Interoperabilidad/ ) Cumplida.
Procedimientos 4 Realizar el traslado de PQRS trasladadas a otras Todas las areas Permanente La Empresa realiza la gestion de traslado de PQRS que ingresan a 100%
L N PQRS a otras entidades entidades . -
administrativos través de nuestros canales de atencion.
Componente 3: Rendicién de cuentas
Subcomponente / - . L
Actividades R nsabl Fecha program imien ivi % Avan
Procesos Meta o producto esponsable echa programada |Seguimiento actividades b Avance
Producir contenidos
comprensibles, . .
. Direccion de .
actualizados, oportunos y Productos/Piezas de Comunicaciones Cumplida
1.1 [completos para las o, ) y Abril - mayo La Empresa cada afio elabora la memoria de sostenibilidad siguiendo 100%
- comunicacién Relaciones " "
diferentes partes M- los lineamientos del GRI
X Publicas
interesadas del Metro de
Subcomponente 1 N
Py " Medellin.
Informacion de calidad y
en lenguaje comprensible ) ) . Cumplida.
Realizar la divulgacién y . L . . . .
- - Direccion de Durante el primer trimestre de 2018 la Empresa elaboré la memoria de
promocién del Informe de Informe de Sostenibilidad - . .
- . Comunicaciones y sostenibilidad y fue divulgada a todos los empleados Metro,
1.2 |Sostenibilidad 2017 a las divulgado y encuentros con ) Mayo . . 100%
. X Relaciones proveedores, ex gerentes, ex miembros de junta, transportadores,
diferentes partes partes interesadas ibli P : = X
interesadas Publicas representantes de organizaciones de la sociedad civil, arrendatarios de
’ locales comerciales, entes de control, academia, entre otros.
Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano
Subcomponente / L . o
P Actividades (proyectos, Meta o producto Responsable | Fecha programada |Seguimiento actividades % Avance

Procesos




Mantener una gestién por Cumplida.
Subcomponente 1 procg§os y(estru.ctura Desde el afio 2000 la La Empresa cueljlta dentro d.e.su mogelo de ggstlon por procesos con el
L " administrativa orientada al . . . . proceso de Gestion de Servicio al Cliente debidamente caracterizado,
Estructura administrativa y . . Empresa con orientacion al Servicio al Cliente | Empresa cuenta con una L
. . . 1.1 [servicio al cliente. . . modelado y documentado, adicionalmente dentro de la estructura 100%
Direccionamiento ) . servicio gestion por procesos y S . ) - o ]
P Certificacion a través de la . administrativa se encuentra la Gerencia Social y de Servicio al Cliente,
estratégico o certificado 1SO 9001 X > L .
1SO 9001 de la prestacion con ello garantiza una prestacion del servicio cumpliendo los
del servicio. estandares de calidad de la 1ISO 9001.
Cumplida
Los resultados de las encuestas del canal telefénico son:
Enero: 94%
Febrero: 93%
Marzo: 94%
Abril: 92%
Mayo: 93%
Junio: 93%
Julio: 94%
Realizar las encuestas de . . Agosto: 92%
2.1|Nivel de Satisfaccion de Encuestas realizadas Servicio al Cliente | Mensual d:rrie(l)nte todo el 100%
Usuario Linea Hola Metro Los resultados de las encuestas del canal presencial son:
Enero: 95%
Febrero: 97%
Marzo: 100%
Abril: 98%
Mayo: 100%
Junio: 98%
Julio:
Agosto: 95%
En ejecucion
La Empresa cuenta con 1.642 Puntos de Recarga Externos activos con
los aliados VTU y Bancolombia y Réditos Empresariales. Se esta
Incrementar los canales de . L 2 . :
Canales de acceso y recarga de . . . ofreciendo el servicio de expediciéon de manera masiva de tarjetas
2.2 |acceso y recarga de la . X Servicio al Cliente Diciembre de 2018 P . i I 84%
. P medios de pago incrementado Civicas personales a través de diligenciamiento de base de datos.
Tarjeta Civica N - P
Se finalizé la implementacion del recaudo electrénico en las rutas
integradas de El Poblado Laureles, Palenque Robledal, Rapido San
Cristobal, Tax Maya'y Transporte Brasil.
Instalacién por parte de Medellin
- . Digital de Wifi gratuito en 1 . .
Implementar Wifi gratuito en es?z:;o(rj'n‘:zs 22 ;;UI;Z :ccegsos Gerencia de cumplido desde el afio Cumplida.
2.3 [las instalaciones del esy M Desarrollo de P A través del programa de la Alcaldia de Medellin "Medellin Digital" se 100%
y de las diferentes lineas en ) 2017 : . o -
Sistema S L Negocios instalaron en 19 estaciones y 23 accesos Wifi gratuito.
jurisdiccion del municipio de
Subcomponente 2 Medellin en el 2017.
Fortalecimiento de los _ _
canales de atencion En ejecucion
Incrementar el Wifi gratuito |Concesién servicio Wifi para Gerencia de El incremento del wifi gratuito se realizard a través de un proceso
2.4lenlas instalacionesgdel todos los sistemas o erzdos or Desarrollo de Septiembre de 2018 licitatario de concesion, a la fecha se a realizado el levantamiento de la 5%
B D > 0p p . p informacion y el acta de constitucion del proyecto. °
Sistema el Metro de Medellin. Negocios
Disefio, suministro, instalacién,
configuracién, protocolos de
Implementar el Centro de E;ZEbIZTa};;JreraSt(:c?fr:vj:::CIO de Investigacion, En ejecucién
2.5 |Informacién al Ciudadano - p A L Desarrollo e Diciembre de 2018 Actualmente la Empresa tiene en funcionamiento 8 de los 12 canales 60%
CICc hardware) de informacién innovacion con los que cuenta el Centro de Informacién al Ciudadano
denominada CENTRO DE q :
INFORMACION AL CIUDADANO
(CIC)




Mejorar el tiempo de
atencion en los Puntos de

Disminuir los tiempos de

Servicio al Cliente

En ejecucién

Se intervinieron todos los equipos de los Puntos de Atencién al Cliente
a los que se les instal6 impresoras Datacard para que en cada equipo
se pueda realizar el proceso completo de la personalizacién de tarjeta

2.6 |Atencion al Cliente (PAC) y |atencién y aumentar el nimero Diciembre de 2018 - . . . ; 85%
o . . Civica, mejorando el tiempo de atencién. Pendientes los los puntos
puntos méviles de de viajeros atendidos P i
o moéviles de atencion.
personalizacion
Implementar la certificacion
electrénica cuando se Certificacion electrénica sobre Servicio al Cliente Cumplida.
2.7 |presentan atrasos en la novedades en prestacion del Diciembre de 2018 A través de correo electrénico se envia la certificacién, previa solicitud 100%
operacion o interrupcién en (servicio del viajero.
la prestacion del servicio
Mantener actualizada la Direccion de
base de datos de comunicaciones y .
. L. . Cumplida.
documentos encontrados en|Publicacion de documentos Relaciones o . .
2,8 X P Co Permanente La publicacion se actualiza mensualmente, siempre se encuentran 100%
el sistema la cual es encontrados en pagina Web Publicas ) P ]
N L L . publicados los Ultimos seis meses.
publicada en la pagina Web Servicio al Cliente
de la Empresa
Realizar formacion .
. Y Cumplida
reentrenamiento en . ; ) .
- L La formacion y reentrenamiento se realiza a través de la plataforma
atencion a los viajeros al . . "
! Gestion del virtual de la Empresa y es utilizada permanentemente por personal que
3.1 |personal, lo anterior a Personal formado y reentrenado Permanente . S - . . 100%
P X . Talento Humano atiende a los viajeros. Adicionalmente, se realiza reentrenamiento
través de la Universidad n ; ~
- . presencial, en lo que va corrido del afio se han reentrenado 87
Corporativa con el médulo
. Informadores Vendedores.
de Cultura del servicio
Reentrenar al personal de . En ejecucion
L " Gestion del . . . .
Servicio al Cliente en . . La Empresa en 2018 ha realizado reentrenamiento a 219 funcionarios o
3.2 o Funcionarios reentrenados Talento Humano Anual ) L . L 30%
atencion a personas con Servicio al Cliente del &rea de Servicio al Cliente, en atencioén a personas con
discapacidad (PMR) discapacidad. En total seran formados 700 servidores publicos.
Reentrenar al personal de
Subcomponente 3 Servicio al Cliente en Gestion del En ejecucion
Talento Humano atencion en primeros ) ; ’ La Empresa en 2018 ha reentrenado en primeros auxilios a 253 o
3.3 L . Funcionarios reentrenados Talento Humano Bienal X P L N " 60%
auxilios y manejo del . . servidores de las areas de Servicio al Cliente y Buses, durante el afio
L Servicio al Cliente .
Desfibrilador Externo se formaran 426 personas.
Automatizado (DEA)
Continuar con el desarrollo En ejecucion
Actividades de repotenciacién Gestion del La Empresa desde el afio 2017 esta desarrollando el proceso de
del programa de S X o ~ o,
34 N, organizacional realizadas y Talento Humano Permanente repotenciacion de la Cultura que va hasta el afio 2019, a la fecha han 90%
repotenciacion de la cultura L
o evaluadas participado 1.592 empleados. Este proceso fortelece la Cultura del
organizacional N L :
cuidado y el servicio al ciudadano.
. ~ Gestion del
Realizar campafias de .
3 - o Talento Humano Cumplida
divulgacion y promocion de Direccion de Durante todo el afio se realizaran campafias de valores y como se
3.5|los elementos de la Cultura |Campafias comunicacionales o Permanente . . n camp y ' 100%
. ) Comunicaciones y vivencian en la cultura, con publicaciones permanentes en los medios
Organizacional (Valores realizadas ) I
R Relaciones de comunicacién internos.
Corporativos) M-
Publicas
Mantener actualizados los
procedimientos orientados a :
L . Cumplida.
la atenci6n al ciudadanos - . . . ’ . )
4.1 Procedimientos actualizados Servicio al Cliente Permanente Permanentemente la Empresa mantiene y gestiona su sistema de 100%

que nos permiten el
cumplimiento de la
normatividad legal vigente.

gestion integral.




Reali . | Direccién Juridica
; ea |zlar_ ajus_trets al 0s Direccion de
ormularios virtuales comunicaciones y )
dispuestos para el Relaciones Cumplido desde el afio
ciudadano para fortalecer la |Actualizaciones y campafias Pabli 2017 . . .
. . o . Ublicas . . Sin programacioén para el segundo cuatrimestre de 2018. NA
divulgacion de la politica de |realizadas Ajustes al formulario en
tratamiento de datos 2018
personales mediante aviso
de privacidad.
Direcci6n Juridica
Elaborar y publicar en la Servicio al Cliente .
L X A ) . Cumplida.
pagina web los informes de |Publicacién de informe de Gestion _ . ) 5
. . s . . Semestral El consolidado se mantiene actualizado y se puede generar cuando sea 100%
peticiones recibidas durante [peticiones Administracion requerido
el afio. Documental a -
Publicar en la gaceta oficial
la resolucién 9565 de 04 de
julio de 2017 por la cual se
modifica y adopta . -
integramgnte eﬁ reglamento Resolucién 9565 de 04 de julio
NN de 2017 publicada en Gaceta Direccion Juridica | Cumplida en el afio 2017 |Cumplida 100%
para el tramite interno de oficial
peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y
demés solicitudes de
informacién en la Empresa
Direccién Juridica
Actualizar y publicar en . . Direcci6n de .
alizar y p Divulgacién de carta de trato P Cumplida
medios virtuales la Carta de | . - ) comunicaciones y - i . o
X X digno de atencion al ciudadano ! Ultima actualizacién Cumplida 100%
trato digno de atencién al en pagina web Relaciones septiembre de 2017
ciudadano pag Pdblicas
En ejecucion
Las actividades de relacionamiento realizadas por la Empresa en el marco de la gestion de Cultura Metro
con la ciudadania, tiene alcance desde la fase de construccion de nuevos proyectos hasta la operacion
comercial. Los avances a agosto de 2018 son:
1. Cobertura del 46,7% de las estaciones y paradas del Sistema con presencia de guias educativos para
Ia orientacion y formacion de usuarios para el uso adecuado del Sistema, el cumplimiento del reglamento
del usuario y los nuevos habitos de acceso a estaciones intervenidas por el proyecto de control de flujos.
2. Siete (7) campafias educativas, algunas de ellas "la Hinchada Metro” para fomentar en los ciudadanos
la filiacion y cuidado del corredor tranviario, "Metro ruteros” en la estacion Poblado para la formacién en los
flujos de acceso y "Civica en rutas integradas” para el acompafiamiento a la migracion del tiquete a tarjeta
integrada.
3. Formacion de 68.401 nifios y jovenes de comunidades de influencia directa del Sistema en valores,
habilidades para la vida y ias ci através de las i illeros de Cultura e
intervencion formativa en Instituciones Educativas, permitiendo llevar la cultura Metro al territorio.
Ejecutar los planes y 4. Con el programa Escuela de Lideres re-editores y multiplicadores de la Cultura Metro, se formaron 380
rogramas de j6venes del Area Metropolitana, con un enfoque de transformadores desde el autocuidado, el respeto por
p | gr onts | el otro, la confianza en s mismos y en la cuidad, el sentido de afiliacion e identidad y la capacidad de
relacionamiento con la . ” . reconocer oportunidades de cambio.
comunidad desde la Programas y planes ejecutados | Gestion Social Permanente 5. Usuarios en la sala de TICs ubicada en la estacién Vallejuelos un total de 16.645 en lo corrido del afio. 74%
: ! 6. Fueron certificados un total de 338 personas en los cursos para el manejo de herramientas ofimaticas,
Gerencia Social y de manejo de tutoriales de manualidades y otros cursos de dictados por el SENA.
Servicio al Cliente 7. Actividades de proyeccion social 142 en el afio, que propenden por fomentar en los ciudadanos el
cuidado de lo publico, la sana convivencia y la filiacion por el Sistema.
8. Se han llevado a cabo mas de 60 reuniones con izaci sociales, instituci y en
general.
9. Tren de la Cultura de la Fiesta del Libro, en homenaje a los 60 afios del Nadaismo.
10. En las estaciones Suramericana e Itagiii se realizado 8 muestras de obras de arte de artistas
yla ion de con el AMVA.
11. Se realizaron tres (3) nuevas intervenciones artisticas de arte urbano, en las estaciones que permiten
la recuperacion de espacios publicos de Tranviay en la estacion 13 de Noviembre en aras de promover el
entorno cuidado.
12. A la fecha se han realizado 79 activaci culturales en i y plazoletas, que
espacios de sana convivencia, integracion y disfrute de los espacios publicos.
13. Se regi enel i 25.625 pré: de libros, de 52.161 visitantes y con
Palabras Rodantes se realiz el lanzamiento de cuatro nuevos titulos logrando la coleccion de 94 titulos,
libros que circulan bajo la idad de auto prést: i0




Realizar la medicion del

Calificacion de nivel de

Cumplida
La Empresa realizé la encuesta del primer semestre de 2018. Los

5.2 |Nivel de Satisfaccion . - . Servicio al Cliente Semestral . ) . ; 100%
eneral de Usuario satisfaccion general del servicio resultados de la Satisfaccion General con el servicio ofrecido en sus
9 diferentes modos de transporte fue de 4,16 sobre 5.0
Componente 5: Mecanismos para la transparencia y acceso de la informacién
Subcomponente / L o L
Procpesos Actividades Meta y producto Responsable | Fecha programada |Seguimiento actividades % Avance
Divulgar y mantener Administracion
vulgar y ma ” Informacién publica actualizada y |Documental Cumplida.
disponible la informacion h P i : ’ . - o
1.1 . publicada en la pagina web del Direccion de Permanente Permanentemente la Empresa actualiza la informacién de la pagina 100%
publica en la pagina web de : .
Metro de Medellin Comunicaciones y web.
la Empresa - Lo
Relaciones Publica
Direccion de
. . - Comunicaciones y Cumplida
1.2 D|vu|ggr _e_l informe de Infor_me de Sostenibilidad anual Relaciones Publica Anual Durante el primer semestre 2018 la Empresa elaboré y publicé en la 100%
Sostenibilidad 2017 publicado . P . -
Gestion péagina web la memoria de sostenibilidad. .
Documental
e o £
SIS A requerida por la ley 1712 de |Disponibilidad de la informacién Documental Cumplida.
Lineamientos de 1.3 P y p - Direccion de Permanente Permanentemente se realiza la actualizacién de la informacién segtn lo 100%
q . 2014 en los formatos de para consulta en pagina web - .
transparencia activa P Comunicaciones y establecido por la Ley.
facil acceso a las partes . -
. Relaciones Publica
interesadas
Cumplida
La Empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra Limitada, en
cumplimiento de lo establecido en la Circular externa No. 20 de
Colombia Compra Eficiente y en concordancia con las normas que
Realizar la publicacion de Procesos contractuales regulan la transparencia de la contratacién recursos publicos, cuenta
1.4 |procesos contractuales que . P Contratacion Permanente desde el 14 de febrero de 2018 con el aval precisamente de Colombia 100%
publicados en la pagina Web. - K o .
adelanta la Empresa Compra Eficiente para realizar la publicacién de sus actuaciones
contractuales en su pagina Web. en todo caso durante el afio 2018 la
actividad contractual de la Empresa se ha publicado en los términos
que la ley exige y en los diferentes canales de publicidad con los que
se cuenta para tal fin.
i Cumplida.
Brindar respuesta a las - . > .
- Se ha brindado la informacién a todas las solicitudes de acceso a la
Subcomponente 2 solicitudes de acceso a la - . - " : L o . - o
" ) ; [P Informacion gestionada de Administracion informacion, con el acompafiamiento de la Direccién Juridica.
Lineamientos de 2 |informacion publica Permanente - . A ; 100%
. N . . . manera oportuna Documental Adicionalmente toda la informacion de transparencia que la Empresa
transparencia pasiva acogiendo las directrices . NS - - . P
tiene la obligacién de publicar se encuentra disponible en la pagina
del decreto 1081 de 2015. B o o .
Web y cada mes se realiza revision y actualizacion de requerirse.
. . En ejecucion
Revisar y actualizar en la . . L
) En la actualidad se cuenta con los instrumentos archivisticos para la
pagina web de los - . - " - . - ; A
: .. _|Informacién actualizada y Administracion gestion de la informacién, publicados en la pagina Web. Se encuentra
3,1|instrumentos para la gestion . . Permanente A - 90%
) - e publicada en la pagina web Documental en procesos de actualizacion las tablas de retencién documental, y una
Subcomponente 3 de la informacion definida . X A R
A vez aprobadas por el Comité de Archivo, se realizara la actualizacion
Elaboracién los por laley 1712 de 2014 .
i de las mismas.
Instrumentos de gestién
dela Actualizar indice de Administracién Cumplida.
Informacion informacion clasificada y Actualizacién de indice de Documental - Segundo semestre de Se cuenta con el indice de formacion clasificada, reservada publicada
3.2 |reservada articulo 20 Ley  |informacién clasificada, 9 en la pagina Web desde agosto de 2015, con las respectivas 100%

1712 de 2014 en la pagina
Web

reservada publicada

Apoyo Direccién
Juridica

2018

definiciones de la informacién y las motivaciones de la clasificacion de
la misma como: Publica clasificada y Publica reservada




Definir las estrategias y
analizar la implementacién
de la misma, para el acceso

Estrategias definidas para el

Direccion de
Comunicaciones y

En ejecucién
La pagina web corporativa cuenta con acceso a la informacién en

.1 |a la informacién en diversos |acceso a la informacién en Relaciones Publica Junio de 2018 N ) X h ) 98%
- . L o - inglés. Pendiente la entrada en funcionamiento de los mensajes por
idiomas y lenguas de los diversos idiomas y lenguas Administracién X
P altavoces en lengua Embera Chami.
grupos étnicos y culturales Documental
del pais
Subcomponente 4
Criterio diferencial de En ejecucion
P Estudios de urbanismo de L
accesibilidad ) = ) Actualmente la empresa avanza en la construccién del ascensor en la
. . aproximacion realizado para - . . . -
Realizar los estudios e . R estacion Vallejuelos que permitir4 garantizar la accesibilidad a la Sala
M R o siete estaciones ] o o .
iniciar la implementacién del . : de Computo Vallejuelos, finalizaron los disefios de detalle constructivo
. X .. _ |Mejoramiento de los accesos de . . . N .
urbanismo de aproximacion, . R Planeacion . para las estaciones Madera, Caribe, Industriales, Aguacatala, Ayura,
las estaciones Vallejuelos, . Diciembre de 2018 . X - ) 48%
que comprende la . Estratégica Envigado e Itaglii para generar urbanismo de aproximacion
o . Hospital costado Sur, Bello y . LT . -
accesibilidad universal a las otras dos estaciones de Linea A garantizando la accesibilidad universal, se avanza en la construccion
estaciones del Sistema . - o de los ascensores de las estaciones Hospital y Bello.
gue seran priorizadas al finalizar . .
los disefi Tambien se avanza en los documentos precontractuales para construir
0s disenos. las adecuaciones disefiadas en las estaciones Caribe y Aguacatala.
Elaborar y publicitar el Administracion
Subcomponente 5 informe de solicitudes de Generar informe de solicitudes Documental
Monitoreo del acceso a la acceso a informacién de acceso ainformacion Direccién Juridica Diciembre de 2018 Sin programacion para el segundo cuatrimestre de 2018. NA
informacién publica recibidas recibidas anual S .
Servicio al Cliente
Componente 6: Iniciativas adicionales
Subcomponente / . - -
Proc'::esos Actividades Meta o producto Responsable | Fecha programada |Seguimiento actividades % Avance
Elaborar estrategia para el
fortalecimiento y/o o P . . - .
1 |implementacién de politicas Polmcas.y préacticas de gobierno Secretaria General Diciembre de 2018 Sin programacion para el segundo cuatrimestre de 2018 NA
- - corporativo estructurada
y practicas de gobierno
Iniciativas adicionales corporativo estructurada
Gobierno Corporativo
> — .. Julio de 2018
Disefiar y socializar las
2 directrices de regalos y Implementacion de directriz para Secretarfa General Sin programacion para el segundo cuatrimestre de 2018 NA

atenciones por parte de los
proveedores y clientes

regalos y atenciones

Canales de

Ventanilla Unica
Documental:

Puntos de Atencion al
Cliente (PAC):

Linea de atencion al
usuario Hola Metro:
PBX:

FAX:

Buzones Metro:
Correos electroénicos:

Chat de asesoria en
Linea:

Formulario PQRS:
Cuenta de Twitter:
Péagina de Facebook:

Cuenta de Instagram

Calle 44 46-001, Bello, Antioquia

Ubicados en las estaciones San Antonio, San Javier, Niquia
e Itagli

57(4) 4449598

57 (4) 4548888

57 (4) 4524450

Todas las estaciones del sistema
contactenos@metrodemedellin.gov.co

metro@metrodemedellin.qov.co

Péagina web

Pagina web
@metrodemedellin

www.facebook.com/metrodemedellin

www.instagram.com/metrodemedellin
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