METRO
DE MEDELLIN

CALIDAD DE VIDA

Entidad: Metro de Medellin Ltda.

SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Vigencia: Segundo seguimiento 2020 - corte a agosto 31

Fecha publicacion: 14/09/2020

Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano

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

Subcomponente /

Procesos Actividades Responsable Fecha programada Seguimiento actividades % Avance
. . - - Estéa pendiente su socializacién y aprobacién con el Comité de Gerencia.
Actualizar la Politica de Administracién de - - X . oo . N . . .
- . . Administracién de . Debido a la emergencia sanitaria establecida por el gobierno nacional por la pandemia del Covid-19, se tuvo que|
1.1 |Riesgos, teniendo en cuenta la actualidad de ) 15 de diciembre 2020 S S A N 90%
la Empresa, Riesgos priorizar todas las actividades relacionadas con este tema, por lo tanto, se ajusta nuevamente la fecha programada
Subcomponente 1 ) para el 15 de diciembre 2020.
Politica de . . . . . Se han realizado reuniones con los lideres de riesgos de Talento Humano y Gestién de Abastecimiento para el
P by Revisar, ajustar y socializar Politica Antifraude . . - . X o
administracion de . P . - registro de los riesgos de corrupcion asociados a estos procesos en SAP. Una vez realizado este paso se actualizari
riesgos de corrupcion y Anticorrupcién, definida en resolucion Administracién de la politica Antifraude y Anticorrupcion con base en el actual cédigo de buen gobierno.
1.2 [N°8050 de 2015, una vez se analicen e ) 15 de diciembre 2020 . N . R . 90%
. . - Riesgos Actualmente se tienen registrados en SAP GRC los 6 riesgos de corrupcion identificados y analizados. Se han
incluyan los riesgos de corrupcion en el mapa 3 p . ; -
X asignado 3 a los procesos y estan pendientes otros 3 por asignar. Se ajusta la fecha programada para el 15 de
de riesgos de proceso. o
diciembre 2020.
Identificar Iqs_ riesgos dg corrupcion en los Administracion de Cumplida )
2.1 |procesos criticos e incluirlos en el mapa de . M Cumplida. 100%
y Riesgos en el afio 2018 . . . . - P . .
riesgos de la Empresa. La Empresa tiene identificados los riesgos de corrupcion y estan incluidos en el mapa de riesgos.
Subcomponente 2 2.2 |Valorar los riesgos de corrupcion Adml;l_strauon de C:JmP“(;zls Eurgp“da‘ i lorados los i d > 100%
Construccion de mapa iesgos en el afio a Empresa tiene valorados los riesgos de corrupcién
Ce rlesgqs: = Elaborar_]a matriz o mapa,d_e_Rlesgos de_, Se han realizado reuniones con los lideres de riesgos de Talento Humano y Gestién de Abastecimiento para el
corrupcion Corrupcion. Luego del andlisis y valoracion de . X - . X L .
. - . registro de los riesgos de corrupcion asociados a estos procesos en SAP, pero debido a la prioridad en la atencion a
los riesgos de corrupcion con las areas - L - b o
L . N . Administracion de . las actividades de la emergencia sanitaria no se ha logrado avanzar. Se propone como nueva fecha de entrega el 15 o
2.3 |participantes, se registraran de éstos en el N 15 de diciembre 2020 L 90%
sistema de informacion establecido por la Riesgos de diciembre 2020
. N port Actualmente se tienen registrados en SAP GRC los 6 riesgos de corrupcién identificados y analizados. Se han
Empresa para incluirlos en el mapa de riesgos . . . ;
asignado 3 a los procesos y estan pendientes otros 3 por asignar.
de procesos.
Presemar-al Comité de Gerencia la m?‘”z 0 Administracion de - Esta actividad est& en proceso ya que depende de la actividad anterior. Por lo anterior se propone como nueva fecha
3.1 |mapa de riesgos de la Empresa actualizado ) 15 de diciembre 2020 L NA
; ” Riesgos de entrega el 15 de diciembre 2020.
con los riesgos de corrupcién
Subcompo‘nentegs Administracion de - . -
Consulta y divulgacién Riesqos Esta actividad esta en proceso, el desarrollo depende del avance de la actividades 2.3 y 3.1. Se propone como nueva
Publicar la matriz de riesgos de corrupcion de . g . fecha de entrega el 15 de diciembre 2020
3.2 P s Direccion de 15 de diciembre 2020 i . ; . - - . . ” . . NA
la Empresa en la pagina Web institucional Comunicaciones Esta pendiente enviar a la Direccion de Comunicaciones la matriz de riesgos de corrupcion a publicar, teniendo en
X L y cuenta que ya éstos se encuentran registrados en SAP GRC.
Relaciones Publicas
Monl_torear_, revisar y ajustar Rerlodlcamente la Administracién de Teniendo en cuenta que esta actividad depende de las anteriores. Una vez los procesos tengan asignados los
Subcomponente 4 matriz de riesgos de corrupcion por . - . . ’ -
. L 4 h Riesgos 18 de diciembre de 2020 riesgos, se estar& monitoreando su gestion. NA
Monitoreo y revision responsables de procesos, publicando los B
; Lideres de proceso
cambios.
De acuerdo con el Plan |El &rea de Asesoria en Gestion (Auditoria Interna), revisé el seguiemiento al PAAC, correspondiente al segundo
Subcomponente 5 Realizar seguimiento al Plan Anticorrupcion y . - anual de Auditoria cuatrimestre de 2020, verificando aleatoriamente el cumplimiento de las actividades formuladas para los componentes
s 5 o . Asesoria en Gestion . X . i N . X . K 100%
Seguimiento de Atencién al Ciudadano Corporativa (abril, agosto [del plan, el cual presenta una ejecuciéon promedio del 94%, cumplimiento que evidencia el compromiso de la Empresa|
y diciembre) con la implementacion de las estrategias de prevencién ante posible actos de corrupcion.
Componente 2: Estrategia de racionalizacion de tramites
Subcomponente / L Lo o
Procesos Actividades Responsable Fecha programada Seguimiento actividades % Avance
bR NA NA NA NA NA




Componente 3: Rendicién de cuentas

Subcomponente /

Procesos Actividades Responsable Fecha programada Seguimiento actividades % Avance
Producir contenidos comprensibles, . ” Cumplida.
N Direccion de . . . . . - .
actualizados, oportunos y completos para las S Se produjeron contenidos relacionados con temas de interés para publicos de la Empresa, especialmente o
Subcomponente 1 1.1 | ) Comunicaciones y Permanente ! S P . 100%
o ) diferentes partes interesadas del Metro de Relaciones Pablicas relacionados con la manera en que nos estamos adaptando para cumplir distanciamiento fisico y protocolos de
Informacién de calidad y Medellin. bioseguridad ante la Covid-19
en lenguaje - - - - - - -
comprensible Realizar la divulgacién y promocién del Informe Direccion de Cumplida.
1.2 |de Sostenibilidad 2019 a las diferentes partes Comunicaciones y Abril de 2020 La Memoria de Sostenibilidad se encuentra publicada en el sitio web. Por razones del aislamiento preventivo 100%
interesadas. Relaciones Publicas obligatorio para enfrentar la Covid-19 no se pudieron realizar las actividades de promocién contempladas
Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano
Subcomponente / o - o
Procesos Actividades (proyectos, Responsable Fecha programada Seguimiento actividades % Avance
SO 1 Mantener una gestion por procesos Cumplida.
Estructura ge  por p Y - - ’ ’ La Empresa cuenta dentro de su modelo de gestién por procesos con el proceso de Gestion de Servicio al Cliente
o . estructura administrativa orientada al servicio Servicio al Cliente Cumplida - - s - .
administrativa y 1.1 X e ” . M debidamente caracterizado, modelado y documentado, adicionalmente dentro de la estructura administrativa se 100%
. . . al cliente. Certificacion a través de la ISO 9001 en el afio 2000 - . -~ - . = - -
Direccionamiento L L encuentra la Gerencia Social y de Servicio al Cliente, con ello garantiza una prestacion del servicio cumpliendo los
. de la prestacion del servicio. P .
estratégico estandares de calidad de la ISO 9001.
Cumplida.
21 Incrementar a 1.800 los puntos externos para UEN Civica Cumplida La Empresa cuenta con 1.723 Puntos de Recarga Externos activos con los aliados VTU - Bancolombia y Réditos 98%
’ la recarga de la Tarjeta Civica en el afio 2019 Empresariales. Se esta ofreciendo el servicio de expedicion de manera masiva de tarjetas Civicas personales a través
de diligenciamiento de base de datos y personalizacion via web.
Los resultados de las encuestas del canal telefénico son:
Enero: 95,22%
Febrero: 94,17%
Marzo: 94,31%
Abril: 94,97%
Mayo0:95,14%
Junio:93,45%
Realizar encuestas de percepcion sobre la Julio: 94,1%
. " > . . o
calidad y oportunidad de atent_:lon de la Lineas Servicio al Cliente Mensual durante todo el Agost0:95,70%
2,2 |Hola Metro y canales presenciales (Puntos de afio 96%
Atencién al Cliente - PAC, puntos mdviles de Los resultados de las encuestas del canal presencial son:
personalizacién y Bibliometros). Enero: 96%
Febrero: 97%
Subcomponente 2 Marzo: 98%
Fortalecimiento de los Abril: NA (Los puntos de atencién fueron cerrados al publico por la emergencia sanitaria)
canales de atencion May0:98,00%
Junio: 100%
Julio: 96,04%
Agosto: 99,01%
. . . . . Cumplida Cumplida.
2,3 Imple_memar Wifi gratuito en las instalaciones - | Gerencia de Dgsarrollo en el afio 2017 A través del programa de la Alcaldia de Medellin "Medellin Digital" se instalaron en 19 estaciones y 23 accesos Wifi 100%
del Sistema de Negocios .
gratuito.
Cumplida.
Incrementar el Wifi gratuito en las Gerencia de Desarrollo cumplida El p_ro_cesq,llcnatorlo para el modelo de negocio WIFI, se estlmg sea r_eallzado el tercer tnmestre del afo 2019 con la
24 | ] ! - M participacion del personal que conformaré la Unidad de Negocios Civica aprobada por la junta de socios el 6 de 100%
instalaciones del Sistema de Negocios en el afio 2018 L . ] . A
diciembre de 2018. La Unidad de Negocios actualmente se encuentra en el proceso de gestion del cambio.
Implementar el Centro de Informacioén al Investigacion Cumplida Cumplida.
25 P 9 b P Se terming el plazo contractual el dia 31 de diciembre de 2018, cumpliendo el contratista con los requerimientos 100%
Ciudadano - CIC Desarrollo e innovacion en el afio 2018 . ) e P
relacionados en el objeto, alcance y anexo de especificaciones técnicas del contrato.
. . L Cumplida.
Mejorar el tiempo de atencion en los Puntos de - . . L . - . ” . . .
o . o Servicio al Cliente - Se mejord la atencién en dos puntos de personalizaciéon méviles con la instalacién de escéner para realizar el cambio
2.6 |Atencion al Cliente (PAC) y puntos méviles de Diciembre de 2020 ) - L ) - N ; 100%
RN de perfil a los usuarios, procedimiento que solo se realizaba en los Puntos de Atencién al Cliente PAC. Con lo anterior
personalizacién o S L - S -
se mejor6 la distribucion de las actividades del personal de los puntos de atencion y la experiencia de los usuarios.
Implementar la certificacién electrénica cuando . .
- . . Cumplida Cumplida.
2.7 |se presentan atrasos en la operacién o Servicio al Cliente M . - . . . - L 100%
; L . L en el afio 2018 A través de correo electrénico se envia la certificacion, previa solicitud del viajero.
interrupcién en la prestacion del servicio
Mantener actualizada la base de datos de Sergliflei;g(n:lfeme’ Cumplida
2.8 |documentos encontrados en el sistema la cual Permanente plica. 100%

es publicada en la pagina Web de la Empresa

Comunicaciones y
Relaciones Publicas

La publicacién se actualiza mensualmente, siempre se encuentran publicados los ultimos seis meses.




Implementar aplicacién para dispositivos

Direccion de

Cumplida

Cumplida.

2.9 J . comunicaciones y = En el mes de mayo se realizaron pruebas con publico interno del Metro y el 29 de junio se realiz6 el lanzamiento de la 100%
méviles con nuevos servicios - P en el afio 2019
Relaciones Publicas nueva APP
Habilitar el canal de notificaciones judiciales Cumplida.
s . - - Cumplida El formulario se encuentra funcionando en la pagina Web desde el afio 2017. Se esta trabajando en una mejora al
2.10 (electrénico Direccion Juridica = N X - " . . . L 100%
en el afio 2012 sistema de informacién que apoya las PQRS con el fin de asignar el nimero de radicado para el seguimiento de los
casos ingresados a través de la pagina Web, desde el mes de noviembre.
Servicio al Cliente
Gestién Tecnologias de
Implementar personalizacion de tarjetas Civica Informacién Cumplida Cumplida.
211 | . . " = AR - . 100%
Subcomponente 2 via Web Direccion de en el afio 2018 El proceso de personalizacion virtual de Civica se encuentra implementado.
Fortalecimiento de los Comunicaciones y
canales de atencion Relaciones Publicas
Servicio al Cliente
Gestion Tecnologias de
212 Implementar la consulta virtual de saldo de Informacion Cumplida Cumplida. 100%
’ tarjeta Civica Direccién de en el afio 2016 La consulta virtual se encuentra implementada desde el afio 2016.
Comunicaciones y
Relaciones Publicas
. . Servicio al Cliente . .
213 In:lpilementar el blogueo virtual de la tarjeta Gestién Tecnologias de Cum~pl|da Cumplida. ) ) . 100%
Civica - en el afio 2016 La consulta virtual se encuentra implementada desde el afio 2016.
Informacion
Servicio al Cliente,
Dir. comunicaciones y Se esté realizando la gestién con la Direccién de Comunicaciones y Relaciones Publicas de la Empresa para ingresar
) : ) Relaciones Publicas al Formulario Electrénico las Denuncias anénimo.
Revisar y ajustar el componente de Denuncias Direccion Juridica
2.14 |dentro del Contacto Etico en el Formulario - . Diciembre de 2020 . . . . - . . . NA
Electrénico Gestion Tecnologias de Se han sostenido reuniones con el area de Gestién Legal, Administracion Documental y Direccién de
Informacién Comunicaciones, donde se revisé en primera instancia los requisitos del formulario electrénico para denuncias y
Administracion contacto ético y propuestas iniciales para realizar dichos ajustes.
Documental
Eliminar procedimiento administrativo para la - . . Cumplida.
PR . Servicio al Cliente Cumplida - - . . . A .
2.15 [movilizacién de personas con pipetas de = Este procedimiento exigia que los viajeros gestionaran una autorizacién cuando se transportaban con pipetas de 100%
- . en el afio 2017 . X . S ~
oxigeno en el Sistema oxigeno en el sistema. Este tramite fue eliminado desde el afio 2017
Mejorar el procedimiento administrativo de . .
Servicio al Cliente . .
Habeas Data durante el proceso de 9 B Cumplida Cumplida.
2.16 s N o . Gestion Tecnologias de = . . - . 100%
personalizacién de la Tarjeta Civica cambiando Informacion en el afio 2019 La implementacion por huella digital comenzé en marzo del 2019
la firma del documento por huella digital
Cumplida.
. . - . La Empr realiza | ion rasl PQR ingresan a travé n T nal ncion.
2.17 [Realizar el traslado de PQRS a otras entidades| Servicio al Cliente Permanente atmp esa’ea za'a gesto_ de traslado d.e, QRS que ingresal a_t aves de ue_st 0s canales de atenci6 100%
Todas las areas Se desarroll6 mejora en el sistema de Gestion Documental, con el fin de automatizar los informes-reportes sobre
PORSDEF, el cual incluye identificar de forma mas &gil la cantidad de traslado de PORSDF a otras entidades.
. . . A partir del 1! m iniciara con la formacién en "Aplicacion I i r ncion rson. n
Reentrenar al personal de Servicio al Cliente Gestion del Talento _pa t d_e 9 de mayo se iniciaré con la formacién e _p_ cac 0. de estrategias para atencion de personas co
. . . . discapacidad” con el Sena para todo el personal de Servicio al Cliente.
3.1 |en atencion a personas con discapacidad Humano Noviembre de 2020 L . - . N L L g s NA
. ; Al 30 de julio 110 servidores del area de Servicio al Cliente han participado de la formacién en "Aplicacion de
(PMR) Servicio al Cliente . - . - o .
estrategias para atencion de personas con discapacidad” con el Sena para todo el personal de Servicio al Cliente.
A partir de junio se inicia realizacién de eventos de divulgacion tecnoldgica con duracién de 8 horas cada evento, para
. realizar actualizacién del personal de Servicio al cliente en temas de primeros auxilios y manejo del Desfibrilador
Gestion del Talento .
. . Externo Automatizado DEA.
Reentrenar al personal de Servicio al Cliente Humano . . . . - . S . R,
! X . . - . Diciembre de 2020 Debido a disponibilidad del personal de Servicio al Cliente, se iniciaré en septiembre con actualizacion del personal
3.2 |en atencién en primeros auxilios y manejo del Servicio al Cliente 3 . R . o 5 L . NA
- N e - (Bienal) de Servicio al cliente en temas de primeros auxilios y manejo del Desfibrilador Externo Automatizado DEA con
Desfibrilador Externo Automatizado (DEA) Administracion de -
Riesqos duracion 8 horas.
9 La capacitacién del SENA - PCD inici6 el 03 de junio de 2020.
La capacitacion del Primeros Auxilios inici6 el 11 de agosto de 2020.
Debido a la contingencia la Empresa disminuyd sustancialmente su nivel de afluencia, lo que impacté los ingresos.
Como consecuencia de ello se tuvieron que aplazar los proyectos no vitales para la continuidad del negocio. El
contrato de repotenciacion cultural se aplazé para los afios 2021 y 2022. se establecera un plan de trabajo con
. - acciones que se puedan desarrollar internamente que no requieran presupuesto.
Subcomponente 3 Continuar con el desarrollo del programa de Gestion del Talento . d P - a a presup . . .
33 L o Diciembre de 2020 A pesar de la suspension del proceso de contratacion para la repotenciacion Cultural debido a la contingencia por la 100%
Talento Humano repotenciacion de la cultura organizacional Humano ] RV . . N N
cual se vieron disminuidos los ingresos de la Empresa, las acciones se vienen desarrollando internamente con los
recursos humanos disponibles. En esa medida se establecié un plan de cultura que se viene cumpliendo de acuerdo a
lo programado. (caja de la cultura, talleres virtuales, desarrollo de equipos, gestion del cambio, mesa de cultura,
articular de acciones de otros procesos de TH con la cultura v los valores)
Formar a Informadores Vendedores en inglés - . .
3.4 |de supervivencia para brindar atencién ag Gestion del Talento Cumplida Cumplida. 100%
’ usuarﬂ)s p Humano en el afio 2019 El curso de Inglés de supervivencia ya fue ejecutado en su totalidad con un grupo de 370 Informadores Vendedores.
Gestién del Talento Se contindian asociando los proyectos, iniciativas y campafias con los valores corporativos. Se divulgé video de
Realizar campafias de divulgacién y promocién valores corporativos en el marco de la contingencia para reforzar la Cultura Metro.
. Humano X - . . -
3.5 |de los elementos de la Cultura Organizacional Dir. Comunicaciones Permanente Se han realizado campafias de valores: videos de servidores y sus familias, descansa pantallas con valores, 100%
(Valores Corporativos) e clones y comunicaciones alusivas a los valores a través del CIC, los proyectos e iniciativas se enmarcan en los valores
Relaciones Publicas N
corporativos
- . Cumplida.
- . Gestion del Talento Cumplida L : . . ) o . .
Reentrenar al personal de Servicio al Cliente . p La formacién y reentrenamiento al personal de Servicio al Cliente en funciones de Policia Judicial, se realiz6 del 1 de
3,6 : L L Humano Diciembre de 2019 - . ; ) B 100%
en funciones de Policia Judicial - ; ; julio al 3 de agosto para un 25 personas entre OES y AOES y un analista de RPCC, en convenio con la Fiscalia
Servicio al Cliente (bienal)

General de |a Nacion




Mantener actualizados procedimientos
orientados a la atencién al ciudadanos que nos

Cumplida.

4.1 . - S Servicio al Cliente Permanente . . . RPN 100%
permiten el cumplimiento de la normatividad Permanentemente la Empresa mantiene y gestiona su sistema de gestion integral.
lanal vinenta
Realizar ajustes a los formularios virtuales Direccién Juridica Cumplida desde el afio
42 dispuestos para el ciudadano para fortalecer la Direcci6n de 2017 Se realizaron los ajustes en el formulario PQRS, la aplicacién contempla que los usuarios que usan este canal deben 100%
" |divulgacién de la politica de tratamiento de comunicaciones y Ajustes al formulario en |leer y aceptar esta politica de tratamiento de datos antes de enviar PQRS. °
datos personales mediante aviso de privacidad | Relaciones Publicas 2018
. L El consolidado se actualiza semestralmente. Se encuentra publicado hasta el segundo semestre del afio 2019 en la
Elaborar y pUb“_C{f‘“ enla pagina web los Servicio al Cliente péagina web del Metro en la seccién de Ley de Transparencia. Se encuentra publicado en pagina Web. o
4.3 |n~f0rmes de peticiones recibidas durante el Gestion Documental Permanente Se encuentra publicado en la pagina web del Metro / Ley de Transparencia el informe de PARSDF correspondiente al 100%
ano. primer semestre de 2020.
Subcomponente 4 PUDICar en 1a gaceta oncrar 1a resorucion 9505
Normativo y de julio 4 de 2017 por la cual se modifica y Cumplida
i dopta int te el regl t | . ” . C lid ! " ” . ” .
procedimental 4.4 |2¢0Pt Integramente €t reglamento para € Direccién Juridica umpiida Mediante Resolucién 0264 de 2019 se derogé la Resolucién 9565 y se adopta el nuevo reglamento para el tramite de 100%
tramite interno de peticiones, quejas, reclamos, en el afio 2017 . .
. P L . P las PQRSD. Se encuentra publicado en la Gaceta Oficial.
denuncias y demés solicitudes de informacion
onls Emnraca
Direccion Juridica
Actualizar y publicar en medios virtuales la Direccion de Cumplida )
4.5 R s - . M . 100%
Carta de trato digno de atencion al ciudadano comunicaciones y en el afio 2017 Cumplida °
Relaciones Publicas
Servicio al Cliente,
Realizar la divulgacion de I Resolucion No Direccidn Juridica Las capacitaciones y divulgacion de la Resolucién No 264 de 2019, se tienen programadas para el segundo semestre
4,6 |264 de 2019 Reglamento interno para el Direccion de Diciembre de 2020 de 202% y 9 ' prog p 9 NA
manejo de peticiones Comunicaciones y
Relaciones Publicas
Durante el primer cuatrimestre del afio se realizaron [os planes planteados en temas de relacionamiento con la
y comunidad.
Ejecutar los planes y programas de . o . . .
. X X . . Durante el segundo cuatrimestre del afio se realizaron los planes planteados en temas de relacionamiento con la
5.1 |relacionamiento con la comunidad desde la Gestioén Social Permanente ) - R R - L - 100%
Subcomponente 5 . . L . comunidad y gestion cultural, mediante la implementacion de actividades virtuales.
) N Gerencia Social y de Servicio al Cliente P ~ P . . .
Relacionamiento con el Se adelant6 la campafia pedagdgica de bioseguridad en plazoletas y accesos de estaciones y paradas.
ciudadano Se activaron los esnacing de aestidn institiicional nara aestionar el entarna ciiidadn
i L . X ., Se replanteé la forma de medicién de la satisfaccién del usuario y se determiné seguir realizando solo una medicién
5o |Realizar la medicién del Nivel de Satisfaccion Servicio al Cliente Semestral para el 2020 |anual. La contratacion para la medicion del Nivel de Satisfaccion del Usuario NSU, se encuentra en curso y se NA
general de Usuario realizara en el segundo semestre de 2020.
Componente 5: Mecanismos para la transparencia y acceso de la informacién
Subcomponente / o L o
ProcF:esos Actividades Responsable Fecha programada Seguimiento actividades % Avance
. L Se publica informacion en subseccion de Ley de Transparencia, segun lo remitido por la areas. De forma conjunta con
Administracion X . S . P R L »
Documental Direccion de Comunicaciones y Relaciones Publicas, se han adelantado ajustes al disefio de la subseccion de Ley de
Divulgar y mantener disponible la informacién h - Transparencia, con el fin de cumplir criterios de imagen y facilidad en la busqueda por parte de los usuarios. Se
1.1 - P Direcci6n de Permanente . - ) - N - 100%
publica en la pagina web de la Empresa Comunicaciones presentd esquema y estructura del disefio pendiente de aprobacion para dar continuidad al disefio propuesto.
. nesy Se realiza divulgacion y publicacion de informacién en pagina web de la Empresa, segln lo remitido por las diferentes
Relaciones Publica .
areas.
. . . Direccion de ’
Publ | inf | 201! S . lida.
12 Iané:cf::aevJ:boéZfadén?if:Ibl edzogen comunicaciones y Abril de 2020 (S:;msl;ﬁgé el informe en el plazo estipulado 100%
pag P Relaciones Publica P P P
La informacién se encuentra disponible en la subseccion de Ley de Transparencia y en los formatos establecido en el
- . esquema de publicacién de Informacién definido por la Empresa.
. . Administracion S - N . . .
Subcomponente 1 Mantener disponible para consulta la Documental Existe informacion tales como videos que cuentan con leguajes y subtitulados que le permite acceder a partes
Lineamientos de informacién requerida por la ley 1712 de 2014 : - interesadas.
; ) 1.3 P Direccion de Permanente . . . 100%
transparencia activa en los formatos de facil acceso a las partes Comunicaciones La Empresa actualmente no cuenta con una estrategia para publicacién de datos abiertos.
interesadas . . y La informacién se divulga en los formatos establecidos en el esquema de publicacion disefiado por la Empresa.
Relaciones Publica . ) - - . A -
Respecto a la subcategoria de informacién publicada en datos abiertos se analizara la incorporacion en el plan de
cierre de brechas del autodiaanéstico de Gobierno Diaital. seain apliaue a la Empresa.
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
contratacion recursos publicos, cuenta desde el 14 de febrero de 2018 con el aval de Colombia Compra Eficiente para
Realizar la publicacién de procesos - realizar la publicacién de sus actuaciones contractuales en su pagina Web de la actividad contractual de la Empresa
1.4 Contratacion Permanente 100%

contractuales que adelanta la Empresa

en los términos que la ley exige y en los diferentes canales de publicidad con los que se cuenta para tal fin, las cuales
se han venido publicando oportunamente.

Las modificaciones a contratos anteriores al 31 de diciembre de 2017, se vienen publicando en la plataforma del
Secop |.




Subcomponente 2

Brindar respuesta a las solicitudes de acceso a

Administracién

Desde el area de Servicio al Cliente responsable se brinda respuesta a las solicitudes de acceso a la informacion
acogiéndose a lo establecido en el indice de Informacion Clasificada y Reservada, asi como atendiendo al
procedimiento de atencién de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y demas solicitudes.

Adicionalmente, la Direcci6n Juridica, Servicio al Cliente y Administracién Documental, realizaron revisién de los

Lineamientos de 2 |lainformacién publica acogiendo las directrices Documental Permanente informes de PQRSD solicitados por los diferentes entes de control y se consolidaron las necesidades de mejora 'y 100%
transparencia pasiva del decreto 1081 de 2015. Servicio al Cliente desarrollado requeridos para automatizar los reportes y establecer una publicacién con las particularidades de cada
uno.
El area de Servicio al Cliente realiza la gestion atendiendo a lo descrito en CS014_Procedimiento atencién peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y demas solicitudes por los diferentes canales. El mismo incluye los aspectos normativos.
Se establecié para el afio 2020 actualizar, el Programa de Gestion Documental - PGD y el indice de Informacion
Clasificada y Reservada.
Respecto al esquema de publicacion de informacién quedé aplazado por motivos de la emergencia sanitaria y la
Revisar y actualizar en la pagina web de los - . elaboracion del Registro de Activos de Informacion esté identificada en las brechas del autodiagnéstico de Gobierno
- - - . Administracién - ; ” . -
3,1 |instrumentos para la gestién de la informaciéon Permanente Digital, a cargo del area de Gestién de Tecnologias de Informacion. 50%
Subcomponente 3 . Documental - . g . -
Elaboracion los definida por la ley 1712 de 2014 Durante el primer trimestre se actualizé el PGD, el cual se encuentra publicado en la pagina web del Metro, en la
Lo subseccion de Ley de Transparencia.
Instrumentos de gestion ™ - - . ” -
de la Se encuentra en proceso el diligenciamiento de campos faltantes del indice de informacién clasificada y reservada,
7 con el fin de realizar la publicacion con la actualizacion realizada.
Informacién
Actualizar indice de informacion clasificada Administracién Cumplida.
X Y Documental - Cumplida Se cuenta con el indice de formacion clasificada, reservada publicada en la pagina Web desde agosto de 2015, con
3.2 |reservada articulo 20 Ley 1712 de 2014 en la X L. = X L . L I P, . . 100%
a0ina Web Apoyo Direccién en el afio 2018 las respectivas definiciones de la informacién y las motivaciones de la clasificacién de la misma como: Publica
pag Juridica clasificada y Publica reservada
. - . - Direccion de P . . . . . . . .
Acceso a la informacién en diversos idiomas y Comunicaciones La pagina web corporativa cuenta con acceso a la informacion en inglés. Se implement6 una serie de 20 videos en
lenguas de los grupos étnicos y culturales del . L M . lenguaje de sefias, con normas e informacién de Cultura Metro, los cuales se estan emitiendo a través de la red de
4.1 B . . . Relaciones Publica Diciembre de 2020 L. . . S " 98%
pais, a través de mensajes en los diferentes Administracion pantallas del Centro de Informacion al Ciudadano, que cubren todo el Sistema. ContinGa pendiente la entrada en
canales de la Empresa funcionamiento de los mensajes por altavoces en lengua Embera Chami.
Documental
Finalizo la construccion del ascensor en la estacion Vallejuelos que permitira garantizar la accesibilidad a la Sala de
Computo Vallejuelos.
. . . Finalizaron los disefios de detalle constructivo para las estaciones Madera, Caribe, Industriales, Aguacatala, Ayura,
Realizar los estudios e iniciar la X . . . . - X
implementacion del urbanismo de Envigado e Itagli para generar urbanismo de aproximacién garantizando la accesibilidad universal.
4.2 . P - Planeacion Estratégica Diciembre de 2020 Finalizé la construccién del ascensor de Bello, el ascensor se encuentra operativo desde inicios del mes de abril de 93%
aproximacion, que comprende la accesibilidad 2019
universal a las estaciones del Sistema NN P - .
Finalizé la construccion de los ascensores de la estacion Hospital.
Se encuentra en ejecucion las adecuaciones de la estacion Aguacatala que buscan generar accesibilidad universal.
las cuales avanzan en un 83%.
A la fecha se ha avanzado con la revisién de disefios y con la estructuracién de documentos precontractuales para
Subcomponente 4 contratar la obra civil y la interventoria de la ampliacién de la estacién Poblado y Caribe y la fase 2 de la estacién
Criterio diferencial de Inicio de ampliaci6n de la estacién Poblado y Aguacatala, sin embargo estos procesos estan suspendidos por la restriccién presupuestal generada por la
accesibilidad 4.3 [Caribe y accesibilidad interna de la estacion Planeacion Estratégica Diciembre de 2020 emergencia del COVID. NA
Aguacatala
Las obras de la fase 1 de la estacién Aguacatala avanzan en un 83% con corte al 30 de agosto de 2020. Estas obras
reiniciaron luego de ser suspendidas por la emergencia del COVID el 13 de mayo de 2020.
. . A la fecha se ha avanzado con la revisién de disefios y con la estructuracién de documentos precontractuales para
Mejoramiento de los accesos en las plazoletas . K M . . X
) " " contratar la obra civil y la interventoria para el mejoramiento de los accesos en las plazoletas de las estaciones
de las estaciones Madera, Caribe, Industriales, L - - X X . . . - .
4.4 2 . Planeacion Estratégica Diciembre de 2020 Madera, Caribe, Industriales, Poblado, Aguacatala, Ayura, Envigado, sin embargo estos procesos estan suspendidos NA
Poblado, Aguacatala, Ayura, Envigado s .
por la restriccién presupuestal generada por la emergencia del COVID.
Contintian suspendidos los procesos por restricciones presupuestales.
Distribuir y publicar la cartilla Lengua de Sefias | Planeacion Estratégica Se distribuyeron 3000 cartillas fisicas.
para el viajero en la pagina web Direccion de . Se avanza en la coordinacion con ASANSO para la grabacion de 5 videos en lengua de sefias con informacién de
4,5 X I, . S Diciembre de 2020 . ) . - X 85%
Ampliar el tema de comunicacion asertiva e Comunicaciones y emergencias, ruta del autocuidado e informacion del sistema.
inclusién social en el Sistema Relaciones Publicas
Se encuentra publicado el informe de PQRSD en la pagina web del Metro en la seccién de Ley de Transparencia.
. B Adicionalmente, la Direccién Juridica, Servicio al Cliente y Administracién Documental, realizaron revision de los
Subcomponente 5 Elaborar y publicitar el informe de solicitudes Administracion informes de PQRSD solicitados por los diferentes entes de control y se consolidaron las necesidades de mejora y
Monitoreoideliaccesodll 5.0 |de acceso a informacién recibidas Documental Semestral durante todo el | gesarrollados requeridos para automatizar los reportes y establecer una publicacion con las particularidades de cada 100%

la informacién publica

Direccion Juridica
Servicio al Cliente

afio

uno.
Se encuentra publicado en la pagina web del Metro / Ley de Transparencia el informe de PQRSDF correspondiente al
primer semestre de 2020.




Componente 6: Iniciativas adicionales

Subcomponente /
Procesos

Actividades

Responsable

Fecha programada

Seguimiento actividades

% Avance

Iniciativas adicionales
Gobierno Corporativo

Elaborar estrategia para el fortalecimiento y/o
implementacion de politicas y practicas de
gobierno corporativo estructurada

11

Secretaria General

Diciembre de 2020

TEMIENTO €N CUENTa 105 NMpactos ECONOIMICOS 0casionados a 1a EMpresa con ocasion ae 1a emergencra sanmaria aer
COVID-19, las medidas de aislamiento obligatorio y en cumplimiento a criterios de austeridad y eficiencia en el gasto
publico, el contrato de Asesoria de Gobierno Corporativo (evaluacién al Modelo de Gobierno Corporativo - Metro) que
se adelantaria para 2020, quedé aplazado para el préximo afio.

No obstante lo anterior, desde Secretaria General, seguiremos trabajando en el crecimiento y madurez de nuestro
Gobierno Corporativo, de acuerdo a los retos que se derivan del direccionamiento estratégico, mediante el estudio,
desarrollo, implementacién y la divulgacién de buenas practicas de acuerdo con estandares nacionales e
internacionales en la materia. Desde Secretaria General, se esta trabajando en el crecimiento y madurez de nuestro
Gobierno Corporativo, de acuerdo con retos que se derivan del direccionamiento estratégico, mediante el estudio,
desarrollo, implementacién y divulgacién de buenas practicas basados en estandares nacionales e internacionales en
la materia.

Se implement6 un cronograma de plan de accién para la aplicacién del Cédigo de Buen Gobierno, en el cual se viene
avanzando en diferentes actividades. También se estan elaborando los Reglamento de Junta Directiva y sus
Comisiones: En etapa de referenciaciéon y construccion, se estad elaborando procedimiento interno que contenga las
actividades para llevar a cabo de manera eficiente la reunién de Junta Directiva de la Empresa, armonizado con las
directrices del Gobierno Corporativo y el cuerpo estatutario de la Empresa y se elaboré el protocolo de sociedades
participadas.

Se ajusté el cédigo de integridad de la Empresa incorporando los valores del cédigo de ética a los indicadores
conductuales de los valores propuestos por la funcién publica y se adicion6 el valor cooperacion. Se presenté al
Comité Institucional de Gestién y Desempefio y fue aprobado el 4 de mayo. se llevara a junta entre septiembre y
octubre para aprobacién toda vez que se requiere derogar el cédigo de ética y expedir resolucién de aprobacion. se
esta planeando la celebracién del dia del servidor plblico aprovechando la fecha para divulgar los valores del
servidor publico.

Se inici6 la ejecucion del cronograma de plan de accién para aplicacién del Cédigo de Buen Gobierno, realizando las
siguientes actividades:

a. Induccién sobre Gobierno Corporativo de la Empresa a los nuevos servidores. En 2020 se han realizado 5
capacitaciones

b. Divulgacién periédica en materia de Gobierno Corporativo (pildoras). Se han enviado 4 pildoras informativas sobre
temas relevantes de gobierno.

c. Entré en funcionamiento el Protocolo de Sociedades Participadas como Instrumento de apoyo para ejercer un

Antimn contral dal fiincinnamianta aanaral da la enciadad _caadviniandn al dacarvealla da lae activvidadace nacneariac

70%

Disefiar y socializar las directrices de regalos y
atenciones por parte de los proveedores y
clientes

12

Secretaria General

Cumplida
en el afio 2018

Cumplida.
Mediante acta N°14 de 15 de noviembre de 2018 se aprobé la Politica de regalos y atenciones y se implementd
mediante Resolucién N° 0939 del 26 de noviembre de 2018.

100%

1.3 |Cddigo de Integridad

Gestion del Talento
Humano

Diciembre de 2020

Se ajusto el codigo de integridad de la Empresa incorporando los valores del cédigo de ética a los indicadores
conductuales de los valores propuestos por la funcién publica y se adicion6 el valor cooperacion. Se present6 al
Comité Institucional de Gestioén y Desempefio y fue aprobado el dia 4 de mayo. se llevara a junta en el mes de junio
para aprobacion toda vez que se requiere derogar el cddigo de ética y expedir resolucion de aprobacion. se esta
planeando la celebracion del dia del servidor publico aprovechando la fecha para divulgar los valores del servidor
publico.

se realiz6 la celebracion de la semana del servidor publico con mensaje del gerente General, video de testimonios de
servidores y mensaje de la Jefe de Talento Humano, se realizaron tres charlas alusivas al servicio pablico. el Cédigo

de Integridad se llevard a Junta entre los meses de septiembre y octubre.

80%

Canales de atencion:
Ventanilla Unica Documental:
Puntos de Atencion al Cliente (PAC):
Linea de atencion al usuario Hola
Metro:
PBX:
FAX:
Buzones Metro:
Correos electronicos:
Chat de asesoria en Linea:
Formulario PQRS:
Cuenta de Twitter:
Pagina de Facebook:
Cuenta de Instagram



http://www.facebook.com/metrodemedellin

