. . TERCER SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO - PAAC
Entidad: Metro de Medellin Ltda.

Vigencia: Segundo seguimiento PAAC
Fecha publicacion: 10/01/2023

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Comp 1: G del riesgo de corrupcion - mapa de riesgos de corrupcio
- Fecha L
p / Pr Actividades Meta o producto Responsable Seguimiento % Avance
programada
Finalizada
11 Actualizar la Politica de Administracion de Riesgos, Politica de A de Riesgos A de Riesgos Finalizada en el |En sesion de Junta Directiva el 24 de noviembre de 2021 se aprobé por unanimidad la Politica de 100%
. teniendo en cuenta la actualidad de la Empresa. para el Metro de Medellin LTDA. ~ 9 afio 2021 Gestion de Riesgos de la Empresa mediante Resolucion JD-178 de 2021, derogando la resolucion °
2943 de 2003.
. Subcgl_npan_gnte 1. Se define que el contenido de la politica se alineara al Programa de Transparencia y Etica
Politica de admlnlstrac_lé n de riesgos de Empresarial, conforme a lo establecido en el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, el cual se
COILECRY formalizara a través de un Documento de Referencia (DR).
Actualizar y socializar la Politica Antifraude y . " N - 31 de diciembre o
12 Anticorrupcion, definida en resolucion N°8050 de 2015. Politica 4 Secretaria General 2022 Se encuentra pendiente la reglamentacion al Articulo 31 de la Ley 2195 de 2022. En el aﬁq 2023 se 60%
adelantaré la construccion del documento de referencia del Programa de Transparencia y Etica
Empresarial, teniendo en cuenta la normatividad expedida por entes de control como la
Superintendencia de Sociedades.
Se inicio el proceso de identificacion de nuevos riesgos de Sarlaft, fraude y corrupcion con el proceso
de Gestion de Tesoreria, actualmente se inicio con la etapa de identificacion de amenazas y se han
identificado 19. Se esta a la espera de terminar de documentar la metodologia de riesgos para su
publicacion em el SGI y continuar con este ejercicio.
Se documento y actualizé en el Sistema de Gestion Integral el nuevo documento de referencia
DR1381 Manual Gestion de Riesgo y también el Anexo 4 para la Identificacién, andlisis y valoracion
de riesgos de LA-FT FPADM, actualmente se estan realizando los ajustes al Anexo 10 para la
Realizar la identificacion de nuevos riesgos de Nuevos riesgos de corrupcion identificados e Administracion de Riesgos | 15 de noviembre Identlflgaclon, analisis Xvaloracmn riesgos de fraude y corrupeion, para procgder consu PUbhcaC'o"
2.1 i . A N N N en el Sistema de Gestion Integral. Luego de estas publicaciones se retomaran los ejercicios de 15%
corrupcion en los 11 procesos que se priorizaron incluidos en el mapa de riesgos (Apoya Secretaria General) 2022 b I N »
identificacion de riesgos de LAFT, fraude y corrupcién en los procesos.
g o esion o Contalos e maner coana, 4ad que oo conarents con  Ggmica i
Construccién de mapa de riesgos de Emp resa en esta materia. ? a
corrupcion P! )
Debido a dificultades en la consultoria por parte del corredor de seguros para la construccion del
anexo de fraude y corrupcion, este no se logré terminar en el tiempo establecido. Esta actividad
quedard incluida en el PAAC del afio 2023.
Analizar y valorar los nuevos riesgos de corrupcion en . " Administracién de Riesgos | 15 de noviembre .
22 L Nuevos riesgos de corrupcion valorados B Este paso depende de la actividad 2.1 que se encuentra en desarrollo. 0%
los 11 procesos que se priorizaron (Apoya Secretaria General) 2022
Agregar a la matriz o mapa de Riesgos de Corrupcién
los nuevos riesgos identificados y valorados. Luego del . "
analisis y valoracion de los riesgos de corrupcion con las Mapa de _nesgos de proces?'s a'clual_lz'ado con lo Administracion de Riesgos | 15 de noviembre |Esta actividad depende de las actividades 2.1y 2.2, la 2.1 se encuentra en desarrollo y la 2.2 no se
23 . L . ’ N nuevos riesgos de corrupcion identificados y N P 0%
areas participantes, se registraran de éstos en el (Apoya Secretaria General) 2022 ha iniciado.
. f " . valorados
sistema de informacion establecido por la Empresa
para incluirlos en el mapa de riesgos de procesos.
Presentar los nuevos riesgos de corrupcion identifi al Comité de Gerencia de los nuevos | Administracion de Riesgos
3.1 en los procesos, al Comité de Gerencia y divulgarlos a |riesgos de corrupcion y publicacion de estos en la Direccion de 23 de diciembre |Esta actividad depende de las actividades anteriores, solo la actividad 2.1 esta en desarrollo y las 0%
. los diferentes grupos de interés a través de la pagina  |pagina Web de la Empresa, para la participacion de Comunicaciones y 2022 demas no se han iniciado °
web de la Empresa estos actores en su construccion Relaciones Publica
N . . " Informe de gestion de riesgos procesos con los . - - . -
Subcomponente 3 32 ::;\Flulrlosdlos;uevos rlesgc)s.er\I el |In(f:orm$'dS'Ge§non de nuevos riesgos de corrupcion N v A de Riesgos 30 dezdolglzembre ssta 'actlwdadhdepep#edde las actividades anteriores, solo la actividad 2.1 esta en desarrollo y las 0%
Consutta y divulgacion iesgos de Procesos y enviarlo al Comité Directivo valorados lemas no se han iniciado
- L . Esta actividad depende de las actividades anteriores, solo la actividad 2.1 esta en desarrollo y las
" . . ” N " o - Administracion de Riesgos, 2 o
Publicar la matriz de riesgos de corrupcién de la Matriz de Riesgos de Corrupcion publicada en la " " - demas no se han iniciado.
P e il ) Direccion de 30 de diciembre
33 Empresa en la pagina Web institucional, con los nuevos|pdgina Web de la Empresa con los nuevos riesgos C 0%
N N y 5 o Comunicaciones y 2022 R . . " . . A,
riesgos identificados y valorados identificados y valorados N P Se publicara matriz de riesgos actualizada con los 4 riesgos que se tiene luego de la eliminacion del
Relaciones Publicas - PP y y
riesgo presion indebida a contratos de menor cuantia.
Se han venido revisando y ajustando los cinco riesgos de corrupcion que actualmente se tienen
identificados.
Revisar y ajustar periddicamente la matriz de riesgos  |Mapa de riesgos actualizado con riesgos de . " . . Se documentd y actualizé en el Sistema de Gestion Integral el nuevo DR1381 Manual Gestion de
Subcomponente 4 o [ Administracion de Riesgos,| 30 de diciembre |- . P P " y
» o 4 de corrupcion por responsables de procesos, corrupcion vigente. o Riesgo y también el Anexo 4 para la Identificacién, anélisis y valoracion de riesgos de LA-FT FPADM, 100%
Monitoreo y revisién y N Lideres de proceso 2022 . N . R i h
publicando los cambios. actualmente se estan realizando los ajustes al Anexo 10 para la Identificacion, andlisis y valoracion
riesgos de fraude y corrupcion, para proceder con su publicacion en el Sistema de Gestion Integral.
Luego de estas publicaciones se retomaran los ejercicios de identificacion de riesgos de LAFT, fraude
y corrupcion en los procesos.




De acuerdo con el

Con fecha del 18 de febrero de 2022, se realizé Auditoria a la Elaboracién y Publicacion del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y Mapa de Riesgos de Corrupcion vigencia 2022.
El &rea de Asesoria en Gestion realiz6 el seguimiento y control de las actividades planteadas en cada

Plan anualde |componente para la implementacion del PAAC 2022, con corte al 30 de abril, 31 de agosto y 31 de
Subcompqnente 5 5 Reallzgr segl{lmlento al Plan Anticorrupcion y de Informe de seguimiento cuatrimestral Asesoria en Gestion Aud{tona ) diciembre de 2022, verificando aleatoriamente ‘e‘l zfumpllm‘lemo ‘y avance de‘las agtlwdades definidas 100%
Seguimiento Atencion al Ciudadano Corporativa (abril, [para los componentes del plan. Igualmente verificé la pertinencia de las acciones implementadas,
agosto y para posteriormente presentar el informe con las recomendaciones correspondientes.
diciembre)
Al finalizar el afio se obtuvo un cumplimiento de 86,4%, algunas actividades continGian en proceso
para el 2023, a las cuales se les seguira realizando el seguimiento pertinente.
Comp 3 giad Tonalizacion de rami
Sub Vi Fecha L o
p / Pr Actividades Meta o producto Responsable Seguimiento % Avance
programada
NA NA NA NA NA NA NA
Comp 3: Rendicion de
Sub / Pr Actividades Responsable FEEin Seguimiento % Avance
r Meta o producto programada
Durante el primer cuatrimestre, la Direccién de Comunicaciones y Relaciones Publicas emitio
mensajes graficos, audiovisuales y de texto acerca de cambios en la prestacion del servicio, asi como
de los impactos positivos que generamos en la calidad de vida de los habitantes del Valle de Aburra.
Para ello, emplea medios anélogos y digitales dirigidos a todos sus grupos de interés.
" . " " A Durante el segundo cuatrimestre, la Direccion de Comunicaciones y Relaciones Publicas emitio
Producir contenidos comprensibles, actualizados, Direccién de N e L y L o
- . L C mensajes graficos, audiovisuales y de texto acerca de cambios en la prestacion del servicio, con o,
1.1 oportunos y completos para las diferentes partes Pr de Comunicaciones y Permanente . N . " . . L . . 100%
N " N L énfasis especial en la contingencia por la escasez de tarjetas Civica y el cierre de taquillas en el
interesadas del Metro de Medellin. Relaciones Publicas N
marco de la estrategia de canales.
Durante el tercer cuatrimestre, la Direccion de Comunicaciones y Relaciones Publicas continué con la
Subcomponente 1 _ emision de mensajes graficos, audiovisuales y de texto acerca de cambios en la prestacion del
Informacién de calidad y en lenguaje servicio, con énfasis especial en la contingencia por la escasez de tarjetas Civica y el cierre de
comprensible taquillas en el marco de la estrategia de canales.
Durante el primer cuatrimestre se avanz6 en la recopilacion y verificacion de los datos de los actores
de los grupos de interés que serian invitados a la divulgacion de la Memoria de Sostenibilidad, asi
como en el envio de las invitaciones.
" " ” " Direccion de
1.2 zzg:ﬁé:ﬁigzgggiK;ngsp(;;glgig; dzlrgfsoirme de :;";:rmit:: N he y had Comunicaciones y st dez(rlr;azyo de Los eventos de socializacion se realizaron entre el 9 y el 14 de mayo de 2022. Se realizaron en total 100%
P pa Relaciones Publicas 19 encuentros con mas de 1.500 actores de los 12 grupos de interés de la Empresa. Adicionalmente,
se realizaron publicaciones en los medios corporativos con datos relevantes de la Memoria, se
transmitié uno de los eventos en directo a través de redes sociales y se publicé la Memoria de
Sostenibilidad en el sitio web.
Comp 4: M i para mejorar la on al ciudad
P o .. Fecha P o
K / Pr Actividades (proyectos, Meta o producto Responsable Seguimiento % Avance
programada
Mantener una gestion por procesos y estructura La Empresa cuenta dentro de su modelo de gestion por procesos con el proceso de Gestion de
administrativa orientada al servicio al cliente. . - . Servicio al Cliente Servicio al Cliente debidamente caracterizado, modelado y documentado, adicionalmente dentro de o,
1.1 PR . " Empresa con orientacion al servicio Permanente - N N y . N N 100%
Certificacion a través de la ISO 9001 de la prestacion la estructura administrativa se encuentra la Gerencia Social y de Servicio al Cliente, con ello garantiza
del servicio. una prestacion del servicio cumpliendo los estandares de calidad de la ISO 9001.
Mesa de relacionamiento con los grupos de interés, N . " .
N M > Durante el primer cuatrimestre se realizaron 3 de las 4 sesiones que se encontraban programadas, la
mecanismo de coordinacién que tiene la L M 5 AN
. - " . . que se encontraba planificada para febrero no se realiz6, debido a que este mes se le dio prioridad a
responsabilidad de definir los lineamientos estratégicos s N L
: s s la edicién de la memoria de sostenibilidad.
que orientan las relaciones de la Empresa con sus PP Direccién de -
" N i i del g de las de C 30 de diciembre
1.2 diferentes grupos de interés, asi como hacer control y Comunicaciones y . " . 85%
- N o N por la mesa N P de 2022 Durante el segundo cuatrimestre se realizaron las 4 sesiones programadas.
seguimiento a la ejecucion de las e Relaciones Publicas
iniciativas de relacionamiento definidas para cada uno . " . .
Subcomponente 1 de ellos y velar por el cumplimiento de los propésitos de Durante el tercer cuatrimestre se realizaron 3 de 4 sesiones programadas. La de noviembre no se
Estructura administrativa y relacionaymiemop P prop! pudo realizar debido a que varios de los integrantes estaban atendiendo una capacitacion.
i i iento i Durante el primer cuatrimestre se avanz6 en el disefio de los instrumentos de recoleccion de
informacién que permitiran identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés a partir
del andlisis de documentos internos de la Empresa, entre ellos actas de mecanismos de gobierno y
" " coordinacion y estudios realizados por terceros.
" [ : " Direccion de
Realizar la identificacion de necesidades y expectativas Comunicaciones
de los grupos de interés, conforme a lo dispuesto en el | Necesidades y expectativas de los grupos de N P y 31 de octubre de |Durante el segundo cuatrimestre se realizé andlisis de la documentacion interna de la Empresa en la
13 . .. ) . P 4 Relaciones Publicas . - N P PG " 60%
procedimiento CM001_Procedimiento de gestion de interés identificadas (Apoya de Planeacién 2022 que podian haber necesidades y expectativas de los grupos de interés. Asi mismo, se realizaron
grupos de interés P éstraté ica) entrevistas a profundidad con servidores de la Empresa que fueron identificados como conocedores
9 del relacionamiento con actores de nuestros grupos de interés.
Durante el tercer cuatrimestre se avanz6 en la sistematizacion de los hallazgos realizados en la
revision de la documentacién interna, agrupando las necesidades y expectativas en enfoques.
21 Garantizar 1200 puntos de recarga externa en las zonas| Puntos de recarga de medios de pago incrementado UEN Civica Finalizada en el [Finalizada 100%

de influencia del sistema.

afio 2021

Al 30 de abril de 2021 se cuenta con un promedio de 1259 puntos de red externa




Realizar encuestas de percepcion sobre la calidad y
oportunidad de atencion de la Lineas Hola Metro y

Servicio al Cliente

Mensual durante

Los resultados de las encuestas del canal telefonico son:
Enero: 95,18%
Febrero: 94,17%
Marzo: 93,31%
Abril: 93,41%
Mayo: 92.68%
Junio: 93.33%
Julio: 94.16%
Agosto: 93,08%
Septiembre:92,61%
Octubre: 92,25%
Noviembre: 91,62%
Diciembre: 93,13

i o
canales presenciales (Puntos de Atencion al Cliente - Encuesta mensual realizada todo el afio " . 100%
PAC y puntos méviles de personalizacién) Los resultados de las encuestas del canal presencial son:
yp P Enero: 99%
Febrero: 100%
Marzo: 92%
Abril: 100%
Mayo: 98%
Junio: 97%
Julio: 97%
Agosto: 98%
Septiembre: 99%
Octubre: 95%
Noviembre: 91,18%
Diciembre: 97,09%
Instalacion por parte de Medellin Digital de Wifi
Wifi gratuito en las instalaciones del tuito en 19 i ¥ 23 de los de las Gerencia de Desarrollo de Finalizada Finalizada.
Sistema 9 lineas en del de Negocios enelafo 2017 |A través del programa de la Alcaldia de Medellin "Medellin Digital" se instalaron en 19 estaciones y 100%
Medellin en el 2017. 9 23 accesos Wifi gratuito.
Finalizada.
El proceso licitatorio para el modelo de negocio WIFI, se estima sea realizado el tercer trimestre del
Incrementar el Wifi gratuito en las ir i del Ce ion servicio Wifi para todos los sistemas Gerencia de Desarrollo de Finalizada afo 2019 con la participacion del personal que conformara la Unidad de Negocios Civica aprobada 100%
Sistema operados por el Metro de Medellin. Negocios en el afio 2018 |por la junta de socios el 6 de diciembre de 2018. La Unidad de Negocios actualmente se encuentra °
en el proceso de gestion del cambio.
Diseno, ),
i . _ |protocolos de pruebas y puesta en servicio de una - Finalizada.
Implementar el Gentro de Informacién al Giudadano - | ( de innova'zie;]a"""" ¢ en':e'rzgzoag; g |Se termino el plazo contractual el dia 31 de diciembre de 2018, cumpliendo el contratista con los 100%
denominada Centro de Informacion al Ciudadano requerimientos relacionados en el objeto, alcance y anexo de especificaciones técnicas del contrato.
(cic)
|Finalizada.
Mejorar el tiempo de atencién en los Puntos de - Se mejoro la atencion en dos puntos de personalizacion moéviles con la instalacion de escaner para
Atencion al Cliente (PAC) y puntos méviles de g:]s'"mel:v:lgéo;at{:zg:s’;?’zz:clén y aumentar el Servicio al Cliente enzr:g?ggzo realizar el cambio de perfil a los usuarios, procedimiento que solo se realizaba en los Puntos de 100%
personalizacion 4 Atencion al Cliente PAC. Con lo anterior se mejor la distribucion de las actividades del personal de
los_puntos de atencion y la experiencia de los usuarios.
Implementar la certificacion electrénica cuando se - -
presentan atrasos en la operacion o interrupcion en la Cer Lo - sobre en Servicio al Cliente Fmal_lzada Finalizada. . . o . . - 100%
orestacion del servicio prestacion del servicio enelano 2018 A través de correo electronico se envia la certificacion, previa solicitud del viajero.
Mantener actualizada la base de datos de documentos . . . . .
encontrados en el sistema la cual es publicada en Ia P de en pagina Senvicio al Cliente Permanente La informacion de los meses entre enero y diciembre de 2022, se encuentra publicada en la pagina 100%
gina web de la Empresa Web web de la Empresa.
: " Direccion de - Finalizada.
L
UEVOS Servicios para disp moviles con moviles con n‘:eecgj‘;:rvicios al cm’: danos comunicaciones y enFelr::::gg 19 En el mes de mayo se realizaron pruebas con publico interno del Metro y el 29 de junio se realizé el 100%
Relaciones Publicas lanzamiento de la nueva APP
Habilitar el canal de noifi judiciales énico p Finalizada Flnallzada_4 . . . .
Canal de Secretaria General on el afio 2012 En cumplimiento de lo dispuesto por la ley 1437 de 2011, se implement6 en la pagina web de la 100%
O izacion el link ificacione: iciales”
Servicio al Cliente,
Gestion Tecnologias de
A . P N . P Informacion, Finalizada  |Finalizada. o
Implementar personalizacién de tarjetas Civica via Web | Personalizacion de tarjeta Civica virtual Direccion de en el afio 2018 (El proceso de personalizacion virtual de Civica se encuentra implementado. 100%
Comunicaciones y
Relaciones Publicas
Servicio al Cliente,
Gestion Tecnologias de
Implementar la consulta virtual de saldo de tarjeta . o Informacion, Finalizada  |Finalizada. o
Civica Consulta de saldo tarjeta Civica virtual Direccion de enelafo 2016 |La consulta virtual se encuentra implementada desde el afio 2016. 100%
Comunicaciones y
Relaciones Publicas
Servicio al Cliente, Finalizada Finalizada.
Implementar el bloqueo virtual de la tarjeta Civica Bloqueo de tarjeta Civica en Linea Gestion Tecnologias de ’ 100%

Informacién

en el afio 2016

La consulta virtual se encuentra implementada desde el afio 2016.




Servicio al Cliente,

Se efectud el diagndstico de los programas de cumplimiento (LAFT, Fraude y corrupcion) y se fijé
como meta el fortalecimiento del canal ético, su definicién y la politica de no retaliacién al
denunciante.

Se encuentra pendiente realizar las pruebas de la conectividad con el nuevo servidor, proceso técnico
que tiene relacion directa con el funcionamiento adecuado del formulario PQRSDF.

Revisar y ajustar el componente de Denuncias dentro C n, Direccion de 30 de junio de . " . . . " . o
2.14 del Contacto Etico en el Formulario Electrénico P Comunicaciones y 2022 Enlo que va corrido del afio 2022 se viene trabajlando para la implementacion dg las mejoras 100%
" i propuestas y poder tenerlo en productivo en el primer semestre de 2022 . Este ajuste en la fecha de
Relaciones Publicas . N ™ N < "
febrero de 2022 se debe a los ajustes a nivel del sitio web que han requerido un poco mas de tiempo
para su implementacion y ajustes.
De acuerdo con lo indicado en el reporte anterior quedé productivo en el primer semestre de este
afio, cumpliendo con esta actividad al 100%, con mejoras como la implementacion de la opcion de
anonimato para el Contacto Etico, ajuste en definiciones e inclusién del campo pais.
Se realizaron las siguientes mejoras al mecanismo contacto ético: a. Actualizacion de la ruta y el texto
en la pagina web. b. Entrada en produccién del desarrollo tecnolégico que habilita la funcionalidad de
215 [Fordocaalna-conato sy oo |"rsecien delaLies Secotr s | 1% S Genrca i Gl oo adomite s cleeneaio e e ke |y
mecanismo con los diferentes grupos de interés. pol o
mediano plazo.
Mecanismo incluido en el Cédigo de Integridad, divulgado y socializado.
[Efiminar procedimiento administrativo para la - Finalizada.
2.16 ilizacién de con pipetas de oxigeno en el gz‘;:;f:i‘;’:" con pipeta de oxigeno en el sistema sin Servicio al Cliente enFelr::::gg 17 Este procedimiento exigia que los viajeros gestionaran una autorizacién cuando se transportaban con 100%
Sistema ipetas de oxigeno en el sistema. Este tramite fue eliminado desde el afio 2017
Dt e 1 procesd s personaloacion o SevidoalClerte, | fnizaga  [Finaliada
217 N Ante el proc pe Firma a través de huella digital Gestion Tecnologias de = ; y " . . 100%
Tarjeta Civica cambiando la firma del documento por Informacion enelafio 2019 [La implementacién por huella digital comenzé en marzo del 2019
huella digital
Senvicio al Cliente. Entre enero y diciembre del 2022, se han realizado 67 traslados de PQRS a otras entidades por ser
218 Realizar el traslado de PQRS a otras entidades PQRS trasladadas a otras entidades Todas las areas ’ Permanente  |de su competencia la respuesta al cliente. Dos derechos de Peticion estan pendientes de respuesta y 100%
se encuentran en tramite y cL I los tiempos i por Ley.
Finalizada.
219 Incrementar canlaleslautomatlcos dg recarga para 82 Maquinas de rga instaladas UEN Civica Flnallzada enel |Se instalaron y configuraron 1.04 Malqulnas de Reparga Automaéticas de segunda generacion, las 100%
mejorar la experiencia de los usuarios afio 2021 cuales se encuentran en funcionamiento en los diferentes modos de transporte que conforman la red
Metro.
Finalizada.
220 Realizar nueva alianza para la recarga del medio de 3 Méquinas de rga verde funcionando UEN Civica Flnallzada enel |Se suscribié cpntrato desde el 11 lde Junl9 h’asta el31de d!uem.bre del 2021, Cor] 6 maquinas fie 100%
pago a través de las maquinas de recarga verde afio 2021 recargas funcionando en las estaciones Niquia, Madera, Universidad, Parque Berrio, San Antonio y
Sabaneta.
Implementar la Super APP como alternativa digital para . " Finalizada en el |F"a2808. . ; ' -
221 " Super APP implementada UEN Civica - El dia 05 de marzo de 2021 quedé disponible la APP CIVICA en tiendas de aplicaciones para uso de 100%
el medio de pago actual. afo 2021 N
los ciudadanos.
Inorementar participacién de canales auto atendidosy | ) o1 02 participacion del 56% en canales de - 31 de diciembre |Teniendo en cuenta la estrategia de canales, se ha logrado una participacion del 48% en canales de "
222 digitales de recarga para mejorar la experiencia de los " UEN Civica o - 86%
- recarga diferentes a PDV (puntos de venta) Metro de 2022 autoservicio y digital.
usuarios
Finalizada.
Mantener el certificado de operaciones Bioseguras Entre el 07 de febrero y el 04 de marzo de 2022 se llevo a cabo la auditoria de seguimiento de
0 |5690n la normatividad vigente frente a Covid-19, con el c;’:g"g’,g: o e 08 108 | miistracion de Fiasqos| 20 9€ 201 de |operaciones Bioseguras conforme a la Resolucién 777 de 02 de junio de 2021, con el fin e veriicar 100%
- fin de preservar la salud de los empleados, contratistas Zblenldo ! 9 2022 el cumplimiento del protocolo general de bioseguridad para mitigar, controlar y realizar el adecuado °
y usuarios, y aumentar la confianza en la utilizacién de manejo de la pandemia del coronavirus COVID-19, donde el ICONTEC otorgé la recertificacion al
nuestro sistema Metro. Metro de Medellin al objeto del sello Check In Certificado y Certificacion de Operaciones Bioseguras.
Actualmente se cuenta con 84 equipos de desfibriladores y en este cuatrimestre se han realizado
visitas a las lineas de cables, tranvia y buses para instalar 20 desfibriladores adicionales.
Establecer 84 zonas cardio protegidas en las diferentes " . B -
2.24 estaciones (Entre desfibriladores y zonas cardio g:,:f:',f,fe?'dm protegidas instaladas en las Administracion de Riesgos 20 d:edzl%lz;bre Con el proveedor se realiz la revision de los equipos instalados y se program¢ iniciar la instalacion 100%
protegidas) de mas equipos de desfibriladores en el mes de septiembre.
Lair de los iboril Gl quedd para el afio 2023, debido a que en
algunas estaciones se requeria intervenir la infraestructura.
Se tuvo una cobertura para la atencion en eventos de salud y desplazamiento en ambulancia a los
centros asistenciales para usuarios, empleados y contratistas de la siguiente forma:
Enero: 83 eventos de salud
Febrero: 113 eventos de salud
Marzo: 123 eventos de salud
Abril: 103 eventos de salud
Contar con cobertura para la atencién en eventos de frea . en las i 30 de diciembre Mayo: 149 eventos de salud
225 salud y desplazamiento en ambulancia a los centros Metro e Admini ion de Riesgos de 2022 Junio:101 eventos de salud 100%

asistenciales para usuarios, empleados y contratistas

Julio:141 eventos de salud
Agosto: 82 eventos de salud
Septiembre: 186 eventos de salud
Octubre: 184 eventos de salud
Noviembre: 187 eventos de salud
Diciembre: 144 eventos de salud

Estos eventos se dan por desmayos, convulsiones, mareo, dolor abdominal, Hipertension.




Respuesta a PQRSD y Derechos de peticion dentro de

Mensual durante

Enero: 99,87%
Febrero: 99,76%
Marzo: 99,80%
Abril: 99,76%
Mayo: 99,74%
Junio: 99,73%

. " o
2.26 los tlempos establecidos Medicion mensual realizada Servicio al Cliente todo el afio Julio: 99.83% 100%
Agosto: 98,85%
Septiembre: 99,73%
Octubre: 99,67%
Noviembre: 99,46%
Diciembre: 96,02%
En el marco de Experiencia del Cliente, se realizé un proyecto de mejora de los PAC por fases,
donde se busca homologar la imagen de todos los PAC, potenciando la imagen y el orden,
mejorando equipos y periféricos para las actividades que alli se realizan y generando procesos de
mejora continua para que la atencion al cliente interno y externo sea mejor cada dia. Al mes de abril
de 2022 se culmind la homologacion de la imagen y los 5 PAC que se encuentran activos en este
momento, cuentan con estas mejoras. Durante el afio 2022 continuaremos con procesos de mejora
. . . . continua de los PAC.
227 !w:f g;:ﬁ%::lzgvgee g’: Z::gz?adge?gl?:;l?g al Cliente Puntos de Atencion al Cliente mejorados Servicio al Cliente Semestral 100%
P En el mes de agosto entra en operacion el PAC de la estacion ACE, quedando con un total de 6 PAC
en todo el Sistema.
Adicionalmente se realizaron mejoras a los puestos de trabajo de estos espacios entre las cuales se
destacan las siguientes: cambio de descansa pies, ubicacién de mobiliario para el almacenamiento
de elementos y redistribucién de mobiliario para generacién de un mayor espacio entre puestos de
trabajo.
La primera medicion se realiz6 en el mes de febrero de 2022 para la evaluacion de los indicadores
CSAT (satisfaccion) y CES (esfuerzo), los cuales se miden en una escala de 1 a 5, siendo 1 pésimo y
5 excelente y los resultados fueron los siguientes para cada uno de los canales:
* Contactenos: CSAT: 2,53 CES: 3,97
* Formulario web: CSAT: 1,73 CES: 4,26
* Chat web: CSAT: 3,42 CES: 4,14
La segunda medicién se realizé en el mes de Junio de 2022 con el mismo propésito de la primera
Realizar mediciones de satisfaccion y nivel de esfuerzo . Gerencia Social y de . medicion. Los resultados para cada uno de los canales fueron:
228 en los canales de contactenos, formulario Web y Chat Tres mediciones en el afio realizadas Servicio al Cliente Cuatrimestral |, Contactenos: CSAT: 3,23 CES: 4,20 100%
* Formulario web: CSAT: 1,53 CES: 4,31
* Chat web: CSAT: 3,40 CES: 4,09
La tercera medicion se realizé en el mes de Octubre de 2022 con el mismo propésito de las
anteriores mediciones. Los resultados para cada uno de los canales fueron:
* Contactenos: CSAT: 2,66 CES: 3,75
* Formulario web: CSAT: 1,26 CES: 2,93
* Chat web: CSAT: 3,48 CES: 4,29
31 Reentrenar al personal de Servicio al Cliente en Funcionarios reentrenados Gestlar:]iealn'l;alento 30 de noviembre |Se realiz6 reentrenamiento al personal de Servicio al Cliente en Atencion a Personas con 100%
. atencion a personas con discapacidad (PMR) o : de 2022 Discapacidad (PCD). Durante el afio se impactaron 410 funcionarios. °
Servicio al Cliente
_— . . . . Durante el afio 2022 se realizaran 8 talleres de Al30der se realizaron los 8
Sensibilizar al personal de Servicio al Cliente en PR " Gestién del Talento 30 de noviembre N . X L y N o
3.2 diversidad sexual e inclusion Sensibilizacion realizada Humano de 2022 tal’lerles prograrlnadols, |n?pactando 120 servidores de las areas de Servicio al Cliente y de Riesgo 100%
Publico y Convivencia Ciudadana.
Realizar formacion en "Lenguaje Claro" al personal de Gestion del Talento 30 de noviembre
3.3 Servicio al Cliente y personal asignado para la atencion |Formacion realizada 22 auxiliares administrativas que apoyan en las respuestas a los derechos de peticion realizaron el 100%
L Humano de 2022 .
de derechos de peticion curso de Lenguaje Claro.
Reentrenar al personal de Servicio al Cliente en Gestion del Talento Finalizada en el Finalizada
3.4 funciones de Policia Judicial Funcionarios reentrenados Humano, afo 2021 Esta formacion se realiz6 en el mes de septiembre en las instalaciones de la Fiscalia General de la 100%
Servicio al Cliente Nacion - Subregional Antioquia, impactando 19 servidores Metro con Funciones de Policia Judicial.
Se ha avanzado en la formacion de valores corporativos a través de la Escuela de Cultura y Servicio,
Formar al personal nuevo en el Modelo Integrado de entre el 18 de febrero y el 21 de abril participé el primer grupo de 27 personas que ejercen el rol de
35 Planle.auo'n v Ge§tlon, lvalores organizac y del f Gestion del Talento Permanente influenciadores Metro. 100%
servicio publico, integridad, transparencia y lucha contra Humano
la corrupcion Durante el afio 2022 ingresaron a la Empresa 59 personas, todas ellas han realizado las formaciones
en Fundamentos MIPG y el curso de Integridad, transparencia y lucha contra la corrupcion.
Realizar reinduccion empresarial en donde se incluyan La reinduccion se realizé en el mes de octubre el marco del nuevo modelo de sostenibilidad. En esta
36 temas relacionados coan eriencia del Cliente 4 Formacién realizada Gestion del Talento 30 de noviembre |reinduccién se incluyeron los temas relacionados con experiencia del cliente y Cultura Metro y se alojo! 100%
: P y Humano de 2022 enla de la Universidad C iva para garantizar que las personas que no lograron °
Cultura Metro . y - y
asistir preser pudieran de manera virtual.
Formacion en experiencia del cliente para personal Gestion del Talento En el afo 2022 se ejecuto la formacion para Puntos de Atencion al Cliente PAC con el enfoque de
37 encargado de la atencion de los PAC (Puntos de Formacion realizada Humano Permanente  |Experiencia del Cliente, impactando 2 grupos con la participacion de 15 Informadores Vendedores 100%
Atencion al Cliente) (INV).
de Dentro del p de 1 de la cultura organizacional se han implementando las
38 Desarrollar el programa de repotenciacion de la cultura realizadas y evaluadas Gestion del Talento Permanente siguientes acciones: voceros Metro, gestion del cambio, desarrollo de equipos, modelo de liderazgo, 100%

organizacional

Humano

plan comunicacional, Cafés virtuales, nuevo programa de Cultura Metro denominado TransportARTE,

participacion en Escuela de Cultura y Servicio, entre otras.




Gestion del Talento

Se integran las comunicaciones internas a los valores corporativos y la filosofia de la Cultura Metro.
Se esta trabajando en una campaiia comunicacional para continuar fortaleciendo los valores
corporativos.

En las piezas de comunicacion interna que se relacionan con alguno de los valores corporativos se

Realizar campafias de divulgacién y promocién de los Humano, . T P . . y
o . ” incorpora el sello distintivo de cada valor. Asi mismo, se han elegido servidores que han sido sello de
] " &
3.9 o orativ:se) la Cultura al (Valores C. . 002'5?1?5;?0?;8 Permanente los valores corporativos y de la Cultura Metro y con estos se han generado videos y piezas de 100%
P N P y comunicacion. Capacitaciones de Cultura Metro y Valores corporativos a servidores que ingresaron a
Relaciones Publicas "
al Empresa y aprendices.
Las piezas de comunicacion interna incluyen el sello del valor corporativo al que mas le apunta el
mensaje que se esta emitiendo.
Implementar las nuevas gulas de desarrollo para Finalizada
las \cias organi dentro de " - Gestion del Talento 30 de junio de e B . . o "
3.10 as cuales estan las asociadas a la orientacion al usuariol Guias de desarrollo socializadas Humano 2022 vst ;ﬁ(a:lralg::&:z: ;z:;:sing‘::: sde ::sealrcr;oolﬁ,itz tl;?rveecsti\?: el sistema de gestion integral, una 100%
y a la responsabilidad social en la Cultura Metro ’ y B
La etapa de Evaluacion de objetivos y de se planificé realizar entre el 15
Evaluar el desempefio de los servidores teniendo en Gestion del Talento 30 de diciembre diciembre de 2022 y el 20 enero de 2023. Posterior al cierre se realizara el informe total de Gestion
3.11 cuenta competencias asociadas al Servicio/Experiencia | Informe de fi Humano de 2022 del Desempefio. Durante las dos primeras semanas del mes de enero de 2023, se encuentran en 90%
de usuario vacaciones muchos evaluadores y evaluados por lo que el nimero de evaluaciones concluidas se
incrementan y consolidan posterior a estas fechas.
222":;;?3:?sogrf:sgisa%eo;eilceiﬁ ioan 3;:;:;?;““:':”3 Para todos los procesos de seleccion realizados, se incluy6 la etapa de aplicacion de pruebas
342 sequridad \?ali dacién SARLAFT: ’ara los cargos de ion de Gestion del Talento Permanente psicotécnicas, estudio de seguridad y visita domiciliaria, igualmente se realizé estudio socioeconémico 100%
B cri?icos a dyemés de lo anterior. re’aylizpar estudio 9 Humano y de seguridad para los cargos denominados criticos, segun la cadena de abastecimiento °
PR h L internacional y la certificacion como Operador Econémico Autorizado que tiene la Empresa (OEA)
socioeconémico y patrimonial OEA
Reentrenar al personal de Servicio al Cliente en Gestion del Talento .
N : o . . Humano, 30 de noviembre [Se i |n|C|o con el reentrenamiento al personal de Servicio al Cliente en primeros auxilios y manejo del
3.13 atencion en primeros auxilios y manejo del D F - N . 100%
- Servicio al Cliente, de 2022 D or Externo Autc (DEA). Durante el afio 2022 se impactaron 248 funcionarios.
Externo Automatizado (DEA) L . N
Administracion de Riesgos
Se realizé reconocimiento a los servidores en la conmemoracion del Espiritu Metro que se realizé los
" - N dias 23, 24 y 25 de noviembre, donde nuestros usuarios a través de la linea Hola Metro destacaron a
Flea!lzar reconqqmlemc_z a Servidores desta_cados por Gestion del Talento 30 de noviembre |los siguientes Servidores por su servicio al ciudadano: Luisa Fernanda Garcia Mesa - Operadora de
3.14 su nivel de servicio al cliente, en la celebracion de Servidores reconocidos " N . . o L . 100%
Espiritu Metro Humano de 2022 EstaC|<3n, Daniel Santiago Vargas Roclirlguez - Aulxﬂlar.Operadlo.r de Estacion, Jhon Frefi'y Suarezl
Londofio - Operador de Estacion, Melisa Janet Gil Ardila - Auxiliar Operadora de Estacion y Andrés
Felipe Cérdoba Amariles - Informador Vendedor.
Reallzar actualizacion en el SIGEP de la declaracién Al 31 de julio se tienen registrados en el SIGEP:
de bienes y rentas (y conflictos de Gestion del Talento 31 de julio de [Declaracion Juramentada de bienes y rentas: 94,27% (1793 de 1917 servidores) o,
3.15 intereses que aplica solo para Directivos) y hoja de vida Reporte de actualizacion de datos del SIGEP Humano 2022 Declaracién de bienes y rentas y conflicto de interés: 89,47% (34 de 38 servidores) 92%
de los Servidores Metro Hoja de vida: 93,01% (1769 de 1917 servidores)
En el 2022 se formaron con La Escuela de Cultura Metro y Servicio tres grupos de aproximadamente
316 Implementar la Escuela de Cultura y Servicio Servidores formados Gestion del Talento 30 de diciembre (40 servidores cada uno, para un total de 125 servidores Metro impactados de diferentes areas de la 100%
: P y Humano de 2022 Empresa: el grupo de influenciadores Metro, Servicio al Cliente, Direccion de Comunicaciones y °
Relaciones publicas, Administracion de Riesgos y Servicio al Cliente y el Comité Directivo.
Gestion del Talento El Codigo de Integridad se presenté al Comité Institucional de Gestion y Desempefio el 5 de mayo y a
H Junta Directiva en el mes de junio. A partir de ese momento se comenzo la divulgacion del Codigo de
" o . " . umano, - . VP
317 Realizar camparias de sensibilizacion, divulgacion y Piezas de L v Direccion de 30 de diciembre |Integridad que reune los valores del servicio publico. 100%
) promocién de los Valores del Servidor Publico Comunicaciones de 2022
Relaciones Pﬂblic:s La Direccién de Comunicaciones y Relaciones Publicas realiz6 y publicé piezas de comunicacién
relacionadas con la conmemoracion del dia del Servidor Publico
Formar a Informadores Vendedores en inglés de Gestion del Talento Finalizada Finalizada.
3.18 N ; . L ng N Funcionarios formados - El curso de Inglés de supervivencia ya fue ejecutado en su totalidad con un grupo de 370 100%
supervivencia para brindar atencion a usuarios Humano en el afio 2019
Informadores Vendedores.
Mantener actualizados procedimientos orientados a la
4.1 atencion al ciudadanos que nos permiten el Procedimientos actualizados Servicio al Cliente Permanente  |Permanentemente la Empresa mantiene y gestiona su sistema de gestion integral. 100%
cumplimiento de la normatividad legal vigente.
Realizar ajustes a los formularios virtuales dispuestos Secretaria General, | g da desde |
. " : Direccién de - Finalizada.
4.2 para el ciudadano para fortalecer la divulgacion de la A y fi comunicaciones y el afio 2017 Se realizaron los ajustes en el formulario PQRS, la aplicacion contempla que los usuarios que usan 100%
’ poltica de tratamiento de datos personales mediante Relaciones Publicas Ajustes al este canal deben leer y aceptar esta politica de iratamiento de datos antes de enviar PQRS.
aviso de privacidad formulario en 2018 ¥ acep! po -
Elinforme de PQRSDF es publicado semestralmente y el correspondiente al segundo semestre de
Elaborar y publicar en la pagina web os informes de Servicio al Cliente. 2022 se publica en el mes de enero de 2023, en el micrositio de Transparencia de la pagina oficial del
4.3 eticioneg :)ecibi das duragtegel afio Publicacion de informe de peticiones Administracion Documéntal Permanente  |Metro de Medellin, en la categoria de informacion 4. Planeacion, presupuesto e informes, 100%
P : st ia Informes tri sobre acceso a informacion, quejas y reclamos, icono Informe
sobre solicitudes de acceso a la informacion.
Publicar en la gaceta oficial la resolucion 9565 de julio 4
de 2017 por la cual se modifica y adopta integramente - Finalizada.
4.4 el reglamento para el tramite interno de peticiones, ;e(s;lcu;l;ﬁgfsigg de 04 de julio de 2017 publicada Secretaria General enFelr:g?g; 7 Mediante Resolucion 0264 de 2019 se derogd la Resolucion 9565 y se adopta el nuevo reglamento 100%
quejas, reclamos, denuncias y demas solicitudes de para el tramite de las PQRSD. Se encuentra publicado en la Gaceta Oficial.
informacion en la Empresa
Secretaria General, - -
45 Actualizar y publicar en medios virtuales la Carta de Divulgacion de carta de trato digno de atencion al Direccién de Finalizada Finalizada. 100%
) trato digno de atencién al ciudadano ciudadano en pagina web comunicaciones enelafio 2017 [Se encuentra publicada en la pagina web de la Empresa. °
Y
Servicio al Cliente,
. . " " Secretaria General, - Finalizada.
46 ggfgzsg'alaﬂ"e“r'f:?rﬁ;‘rgi 'aaf‘ae:f’r'ﬁgfe".yge%:ﬁi;nes y fi Direccion de F'":gzaggzeg el || as capacitaciones y divuigacién de la Resolucién No 264 de 2019 del Reglamento interno para el 100%
9 P d P Comunicaciones y manejo de peticiones realizé en el segundo semestre de 2020 de forma virtual a 64 Servidores.

Relaciones Publicas




Ejecutar los planes y programas de relacionamiento con

Se cumpli6 a cabalidad con la implementacién del plan de relacionamiento con las comunidades de

. N H - o o M
5.1 la comunidad desde la Gerencia Social y de Servicio al |Programas y planes ejecutados Gestion Social 30de d2|clzr2nbre !nfluenclalde!f§ls(§ma alfanzanldo una ej{ecuclo[l'del 100% de. lo proyecta:io enel an(;, cgn unM 100%
Cliente de 20: |mp§cto signi |cat|\{o en las acciones de ’ormamonvde corpunldad como el programa Amigos etro y
las intervenciones integrales en problematicas socio ambientales en zonas priorizadas.
Realizar la medicion del Nivel de Satisfaccion general | Calificacion de nivel de satisfaccion general del Gerencia Social y de 30 de diciembre |La medicién del Nivel de Satisfaccion del Cllente fue realizada con la empresa Consenso SAS. Los
5.2 : L o . - N 100%
de Usuario servicio Servicio al Cliente de 2022 indicadores obtenidos mas son 4,02y R 6n: 4,50
refl Fecha - 5
Actividades Meta y producto Responsable N Seguimiento % Avance
prog
En el sitio web de la Ei enla de Transparencia
https://www.metrodemedellin.gov.co/qui%C3%A9nes-somos/transp ia se encuentra
Administracion disponible la informacién piblica de la Empresa segun lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014.
Divulgar y mantener disponible la informacion publica en| 6n publica y enla Dfmurr.'?mal’ Acorde al resultado de auditoria ITA se obtuvo un puntaje de 95 sobre 100. La informacién se
11 Py " P Direccién de Permanente . . L : iz . 95%
la p4gina web de la Empresa pédgina web del Metro de Medellin Comunicaciones y encuentra publicada en los 3 menus web exigidos por norma (Transparencia, atencién al usuario y
Relaciones Publica Partl(flpa): . .
https://www.metrc 1.gov.co/quienes-somos/transp:
https://www.metrodemedellin.gov.co/quienes-somos/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania
https://www.metrodemedellin.gov.co/quienes-somos/participa
Direccion de . L - . " -
Publicar el informe de Sostenibilidad en la pagina web Comunicaciones y 15 de julio de Elinforme de sostenibilidad se publicé en la pagina web del Metro de Medellin, una vez finalizados los
1.2 Informe de Sostenibilidad anual publicado - P eventos de socializacion con los grupos de interés. https://21531211.fs1.hubspotusercontent- 100%
de la Empresa Relaciones Publica, 2022 - L
L i nat.net’/hubfs/21531211/Memoria-de-Sostenibilidad-2021.pdf
Administracién Documental
Finalizada
Gestion de Tecnologiasde| . . El sitio de datos abiertos, se encuentra visible en el sitio web del Metro en el subsitio de transparencia
- - . i Finalizada en el PR . . o - ) " y - .
Disefar el subsitio de Datos abiertos para la Empresa y " o = Informacion, ~ y categoria "2 ir 1 de interés'’ ia "Datos abiertos". Y se publico en el siguiente link o
13 N de datos e - afo 100%
registrarlos en el portal www.datos.gov.co Planeacion Estratégica 2021 https: //dalosablenos-
metre arcgis. 1?categories=Informaci%C3%B3n%20%20Clasificada%
20y%20Reservada el indice de informacion clasificada y reservada en formato de datos abiertos.
Finalizada
El sitio de datos abiertos, se encuentra visible en el sitio web del Metro en el subsitio de transparencia
" " . y categoria "2 ir ion de interés" ia "Datos abiertos". Y se publico en el siguiente link
Publicar en la seccién web de Transparencia de la . o . N N .
1.4 Empresa, como minimo el indice de Informacién b de fa i para en Administraciéon Documental Flnallzada enel h(tps.//datosablertos— 100%
i N formata de datos abiertos afio 2021 arcgis. 1?categories=Informaci%C3%B3n%20%20Clasificada%
Clasificada y Reservada en formato de datos abiertos.
20y%20Reservada el indice de informacion clasificada y reservada en formato de datos abiertos.
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
regulan la transparencia de la contratacién recursos publicos, cuenta desde el 14 de febrero de 2018
" . . con el aval de Colombia Compra Eficiente para realizar la publicacién de sus actuaciones
15 Realizar la 1dep aue |F enla pagina Contratacion Permanente  |contractuales en su pagina Web de la actividad de la Empi en los términos que la ley 100%
adelanta la Empresa web
exige y en los diferentes canales de publicidad con los que se cuenta para tal fin, las cuales se han
venido publicando oportunamente. Pagina web del Metro de Medellin, categoria 3. Contratacion,
subcategoria Plan Anual de Adquisiciones "Consulta PAAC - SECOP y Publicacion de la informacion
contractual.
Dentro del cronograma creado para las actividades relacionadas con ley de transparencia y acceso a
la informacion publica, se estableci6 que entre los meses de noviembre y diciembre se realizara la
webinar, la cual fue programada para los dias 13 y 21 de octubre de 2022.
Capacitar a los servidores publicos de la Empresa, L -
16 sobre la ley 1712 de 2014 y socializar a través de los | Una itacion a p Metro A vGestllqn I_Degal I 30 de d2|0|zr2nbre Ee pr(;gra.mo webmar sobre Transparen(:|a y Acceso a la informacion publlca . 100%
diferentes medios de comunicacion interma. dministracién Documental de 20: ittps:/metrc o itePages/Webinar-- cia-y-
acceso-a-la-| mformam%cs%BSn -p%C3%BAblica.aspx el cual fue realizado el 28/12/2022 conun
contenido asociado al componente legal, esquema de publicacion, resultados ITA y cambios en la
pagina web. Adicionalmente, se realizaron sesiones de trabajo con los enlaces de Transparencia asi
mismo asistencia a grupos primarios para socializacién del tema.
Direccion de La pagina web cuenta con todos los menus implementados
Actualizar el disefio de la estructura de navegacion en la Menus de transparencia, atencion y serwclo ala o - *Transparencia: https://www.metr in.gov.co/qui parencia
PN . N py Comunicaciones 31dejuliode |, A - N o N . - .
1.7 pagina web, respecto a los men, transparencia, y participa y en Gestion Legal 2022 ‘Atencién y servicio a la ciudadania: https:/www.metrodemedellin.gov.co/quienes-somos/atencion-y- 100%
atencion y servicio a la ciudadania y participa pdgina web . 'n Leg servicios-a-la-ciudadania
Administracion Documental Dt i 3 " .
Participa: https://www.metr gov.co/qui
Migrar la pagina web a nuevos servidores, con el fin de
adaptarla a las condiciones tecnolégicas que se . N y Direccién de 28 de febrero de |Finalizada. o
8 requieren implementar los cambios exigido por la Pégina web migrada a nuevo servidor Comunicaciones 2022 La pagina web del Metro de Medellin fue migrada a un nuevo servidor. 100%

normatividad vigente (Resolucién 1519 de 2020).
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Gestionar y verificar que se dé respuesta a las
solicitudes de acceso a la informacion publica
acogiendo las directrices del decreto 1081 de 2015.

Informacion gestionada de manera oportuna

Servicio al Cliente

Permanente

Las respuestas a las solicitudes de acceso a la informacién se acogen a lo establecido en el indice de
Informacion Clasificada y Reservada, asi como atendiendo al procedimiento de atencion de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y demas solicitudes.

Adicionalmente, las areas de Gestion Legal, Servicio al Cliente y Administracion Documental, realizan
revision de los informes de PQRSD solicitados por los diferentes entes de control y se consolidan las
necesidades de mejora y generacion de los reportes y se establece una publicacion con las
particularidades de cada uno.

El area de Servicio al Cliente realiza la gestion atendiendo a lo descrito en CS014_Procedimiento
atencion peticiones, quejas, reclamos, denuncias y demas solicitudes por los diferentes canales, asi
como lo indicado por la resolucion interna 264 de 2019. Los mismos incluyen los aspectos
normativos.

El procedimiento CS014 Atencion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y demas solicitudes,
contempla las directrices y aspectos normativos para brindar respuesta a la solicitudes de acceso a la
informacion publica, asi mismo cuenta con una resolucion que establece los tiempos de respuesta. Lo!
descrito en dicho procedimiento es aplicado por los servidores responsables de cada una de las
areas de la Empresa.

100%

22

el formulario

ico de PQRSDF.

Formulario electrénico de PQRSDF ajustado

Servicio al Cliente,
Direccién de
Comunicaciones y
Relaciones Publicas

30 de junio de
2022

En el afio 2021 se llevé a cabo la implementacién de las mejoras en el formulario PQRSDF, tanto
desde la pagina web Metro, que recoge la informacion que llenan las personas y la recepcion de la
informacion por parte del CRM. En este proceso, se identificé desde el area de Gestién de
Tecnologias de informacion la necesidad de actualizar los servidores que alojan la pagina web
corporativa. Esta actividad se 6 en el segundo de 2021 y se logré un avance de un
80%.

Enlo que va corrido del afio 2022 se viene trabajando para la implementacion de las mejoras
propuestas y poder tenerlo en productivo en el primer semestre de 2022. Este ajuste en la fecha de
febrero de 2022 se debe a los ajustes a nivel del sitio web que han requerido un poco mas de tiempo
para su implementacion y ajustes.

En el primer semestre de este afio quedd en productivo, con mejoras en la opcion de anonimato para
el Contacto Etico, ajuste en las definiciones e inclusién del campo pais.

100%

3.1

Actualizar el esquema de publicacion de la informacion
de los menu Transparencia, Atencion al Usuario y

de icacion de i

Participa acorde a lo enlaf 11519
de 2020 y matriz ITA.

Secretaria General,
Administracién Documental

31 de julio de
2022

Se entrego a la Direccién de Comunicaciones y Relaciones Publicas la informacion para actualizar el
esquema de publicacion atendiendo los cambios introducidos por la norma actual. Se esta validando
las publicaciones que se encuentran en la pagina con el fin de verificar que estén actualizadas, para
realizar el autodiagnéstico ITA.

El esquema de publicacion se encuentra actualizado acorde al cambio normativo, asi como la
informacion reportada con corte a octubre de 2022. Este se encuentra alojado en la siguiente ruta del
menu web de Transparencia https://21531211.fs1.hubspotusercontent-
nal.net’hubfs/21531211/Transp: ia/datos-abiertos/ -de-pL
2022.pdf

-metro-de-medellin-

100%

3.2

Elaborar el Registro de Activos de Informaciéon como
minimo para un proceso priorizado de la Empresa.

g de activos de

Mesa de Seguridad y
Privacidad de la
Informacién

31 de diciembre
de 2022

Se incluy6 en el plan de accién de 2022 de la mesa de Seguridad y Privacidad de la Informacion, la
continuidad en la actividad relacionada con el registro de activos de informacion.

La publicacién del registro de activos de informacion se realizé el 17 de agosto en la pagina web,
para el proceso de Tl https://21531211.fs1.hubspotusercontent-
nat.net/hubfs/21531211/Transparencia/datos-abiertos/Inventario-de-activos-de-informacion-V1-17-08-
2022.pdf.

100%

3.3

Actualizar el indice de informacion ifi y
reservada.

reservada publicada

de indice de informacion clasificada,

A

Se realiz6 la identificacion de la |nforma0|on que cumpla con los criterios de reservada y clasificada
las areas de Negocios, Planeacién I igacion, D e Innovacién, Ejecucién de
Proyectos de Infraestructura, Gestion de Tecnologias de Informacién y UEN Civica.

Se solicité al Comité de Gerencia la asignacion de un enlace por area con el fin de realizar el mismo
ejercicio de identificacion de la informacién. Se elaboré un plan de trabajo en el que se estableci6 la
reallzacmn de una charla con los enlaces con el fin de darles a conocer los conceptos basicos para la

Documental,
Gestion Legal

31de
de 2022

de la informacion asi como las actividades que se desarrollaran.

Se definié metodologia para el proceso de actualizacion del indice, posteriormente se solicito a los
jefes de area la asignacion de un enlaces, los cuales fueron capacitados el 20/10/2022. La
informacién reciba fue analizada desde las areas de Administracién y Gestion Legal, sin embargo se
requiere revisar con cada enlace la justificacion de la reserva. Por tanto, la actividad continua su
ejecucion en 2023. La informacion actual se encuentra consolidada en la siguiente ruta:

https://metrc 1. int.com/:f:/r/t DICEDEINFORMACINCLASIFICADAYRESER
VADA/D tos' parti reral/Consolidado%20lICR?csf=1&web=1&e=nS2nGd

40%

4.1

Acceso a la informacion en diversos idiomas y lenguas
de los grupos étnicos y culturales del pais y elaboracion
y publicacién de videos en lengua de sefias en redes
sociales y Centro de Informacién al Ciudadano a través
de mensajes en los diferentes canales de la Empresa

Estrategias definidas para el acceso a la
informacion en diversos idiomas y lenguas

Direccion de
Comunicaciones y
Relaciones Publica

Permanente

Los videos del proyecto Metro de la 80 cuentan con interpretacion en lengua de sefias colombiana.
https://www. de-prensa.

in.gov.co/metrod

La presentacion de la Memoria de Sostenibilidad al grupo de interés comunidad incluyé interpretacion
en lengua de sefias colombiana.

Durante el tercer cuatrimestre se continué con la divulgacion de videos del Metro de la 80 con su
correspondiente interpretacion en lengua de sefias colombiana.

100%

4.2

Ios de de

Realizar los estudios e iniciar la i tacion del
urbanismo de aproximacion, que comprende la
accesibilidad universal a las estaciones del Sistema

y en los
diserios de detalle del proyecto Metro de la 80

del 35% para dicie de 2022)

Planeacion Estratégica

31 de diciembre
de 2022

Se culminaron los procesos precontractuales de dos de los contratos mas importantes del proyecto
Metro de la 80, los cuales son el Contrato Principal (disefios, obras, suministro de material rodante y
sistemas) y la Interventoria integral de dicho contrato. Ambos contratos fueron firmados en el mes de
diciembre de 2022.

100%




Distribuir y publicar la cartilla Lengua de Sefias para el
viajero en la pagina web

Cartilla Lengua de Sefias para el viajero distribuidas

Planeacion Estratégica,
Direccion de

31 de diciembre

Se distribuyeron 3000 cartillas fisicas.

La cartilla de Lengua de Sefas se encuentra publicada en:

Y i illa-| - ¥ ver=: -05- %
4.3 Ampliar el tema de comunicacién asertiva e inclusion |y publicadas en pagina web Comunicaciones y de 2022 https://www.metrodemedellin.gov.co/Portals/1/pdf/cartilla-lengua-senas-04052019.pdf?ver=2019-05- 95%
H " N o 04-060909-957.
social en el Sistema Relaciones Publicas
|ETinforme de PQRSDF es publicado semestraimente y el correspondiente al segundo semestre de
2022 se publica en el mes de enero de 2023, en el micrositio de Transparencia de la pagina oficial del|
Subcomponente 5 Elaborar y publicitar el informe de solicitudes de acceso Generar informe de solicitudes de acceso a Servicio al Cliente, Semestral durante Metro de Medellin, en la categoria de informacion 4. Planeacion, presupuesto e informes,
Monitoreo del acceso a la informacién 5.0 a informacion recibidas N L o Administracién Documental = subcategoria Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos, icono Informe 100%
i informacion recibidas anual todo el afio e N 2
publica sobre solicitudes de acceso a la informacion.
Comp 51 - T
Sub Vi Fecha L o
p / Pr Actividades Meta o producto Responsable Seguimiento % Avance
- programada
Estructurar y socializar el Codigo de Integridad, - " ; " -
N " - . - " - El Cédigo de Integridad fue aprobado mediante Resolucion N° 179 del 8 de junio de 2022, por parte
Iniciativas adicionales 11 |ncluyenc_10 la adopcion de la Ley 2016 de 2020 y Cddigo de Integridad definido, formalizado y Secretaria General 21 de diciembre de la Junta Directiva. Fue publicado y divulgado a través del NotiMetro y en la pagina web y 100%

Cadigo de Integridad

) los demas ites y pautas de

conducta.

socializado

2022

socializado en el evento de celebracién del Dia del Servidor Publico.

Canales de atencion:

Ventanilla Unica Documental:

Puntos de Atencién al Cliente (PAC):

Linea de atencion al usuario Hola Metro:
PBX:

Correos electrénicos:

Chat de asesoria en Linea:

Formulario PQRS:

Cuenta de Twitter:
Pé&gina de Facebook:

Cuenta de Instagram

Calle 44 46-001, Bello, Antioquia

Ubicados en las estaciones San Antonio, San
Javier, Niquia e ltaglii y préximamente en la
estacion Acevedo

57(604) 4449598

57 (604) 4548888
contactenos@metrodemedellin.gov.co
https://www.metrodemedellin.gov.co/

https://www.metrodemedellin.gov.co/
App Metro

@metrodemedellin
www.facebook.com/metrodemedellin

www.instagram.com/metrodemedellin




