SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

Santiago de Cali, Noviembre 18 de 2013

1. ANTECEDENTES

Metro Cali con el fin de Fortalecer los mecanismos para acercar la Administracién
al ciudadano, permitiéndole el acceso a la informacién, a los servicios y a los
tramites para ofrecerles una atencién oportuna y efectiva, y en cumplimiento a los
establecido en Decreto 2641 de 2012, disefi¢ el Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano, generando los siguientes compromisos organizacionales:

Disefiar mecanismos para la aplicacion efectiva de las normas, la accién
preventiva, la colaboracién ciudadana, el fomento de la cultura de legalidad y la
coordinacion, como herramientas que conducen a fortalecer la ética, la
integridad y la efectividad para el mejoramiento de la gestion.

Disefiar e implementar herramientas orientadas a la prevencién y disminucién
de actos de corrupcion y establecer mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano.

Promover y motivar el acceso a la informacién de la gestion publica de Metro
Cali S.A.; de manera que la ciudadania ejerza sus deberes y derechos de
control social.

Generar mecanismos para que los ciudadanos en ejercicio de sus derechos y
deberes realicen seguimiento visible de la inversion eficiente de los recursos
publicos.

Establecer mecanismos orientados a fortalecer la participacién y veeduria
ciudadana en la gestién de Metro Cali S.A.

Disefar instrumentos que permitan realizar analisis, evaluacién, seguimiento y
control a los procesos contractuales adelantados por Metro Cali S.A.
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2. SEGUIMIENTO A MECANISMOS PARA LA APLICACION EFECTIVA DE
LAS NORMAS

2.1CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD VIGENTE

La Direccion Juridica, lideré un proceso al interior de la entidad para que cada
lider de proceso identificara y actualizara la normatividad aplicable al mismo y de
esta manera poder consolidar el normograma de la Entidad, el cual se encuentra
publicado en la Plataforma del SIGEM.

En cuanto a la divulgacion de las normas legales, los conceptos, la doctrina la
jurisprudencia, relacionadas con las funciones y gestion de la entidad, la difusién
se realiza de manera directa con las areas y no en coordinacién con la Oficina de
Comunicaciones en los medios organizacionales previstos, tales como intranet,
correo interno, Carteleras y demas medios

2.2. ADMINISTRACION Y ACTUALIZACION DE NORMOGRAMA

Este componente del SIGEM, es administrado por la Direccién de Planeacién y
actualizado por los lideres y responsables de los correspondientes procesos, con
la asesoria legal de la Direccién Juridica. Metro Cali S.A., sin embargo no se ha
culminado ia recopilacién de normas de todos los procesos o esta no ha sido
actualizada. Tampoco ha sido divulgado el normograma en la pagina WEB de la
entidad.

23. CAMPANA INSTITUCIONAL DE DIVULGACION DE LA
NORMATIVIDAD SOBRE PREVENCION Y LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION:

No se han realizado campanas institucionales de divulgacion de la normatividad
vigente para la prevencion de la corrupcién (Estatuto Anticorrupcién, Codigo Unico
Disciplinario y Normatividad Antitramites y demas instrumentos de Lucha Contra la
Corrupcién).
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2.4. AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO LEGAL

El Programa de Auditorias internas, incluye dentro de los criterios de auditoria la
normatividad aplicable a cada uno de los procesos con el fin de garantizar el
cumplimiento de las disposiciones vigentes.

3. SEGUIMIENTO POR COMPONENTES

3.1. PRIMER COMPONENTE: IDENTIFICACION DE RIESGOS DE
CORRUPCION, IMPLEMENTACION DE MEDIDAS PARA MITIGARLOS

Se formuld el Mapa de Riesgos de Corrupcién Institucional el cual se encuentra
publicado en la Pagina WEB de la entidad disponible al publico y partes
interesadas.

Dentro del programa de auditorias para la vigencia 2014 se incluira una auditoria
para realizar seguimiento a este plan y determinar la efectividad de los controles
establecidos.

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGI ANTITRAMITES

3.2.

Constituir el comité
Antitramites y de

Tener conformado el
Comité al 30 de Mayo

No se ha conformado

normatividad, leyes,

aliz | e
decretos, an agig d a d comité, el area de
resoluciones y otros normativida Servicio al Cliente ha
antitramite

actos

Gobiemo en Linea de 2013 el comité.
(GEL)
Identificacién de
Tramites Analizar la A pesar de lano

Al 15 de junio tener

conformacion del

venido realizando el
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Diagnostico de
estado de los tramites
(externos e internos),
regulaciones y
procedimiento
susceptibles de
racionalizacion

Analisis de los
tramites y servicios
{(simplificacion,
estandarizacion,
eliminacién,
optimizacién,
automatizacion e
interoperabilidad.

Estado del arte de los
tramites externos e
internos susceptibles
de ser racionalizados

trabajo de
identificacion de
normativa aplicable
en la atencién al
ciudadano, la cual ha
sido tenida en cuenta
en la formulacién de
Protocolos de
Atencién y Manual de
Convivencia.

Racionalizacion de
tramites

Revisién y monitoreo
permanente a los
tramites

A Diciembre 13 se ha
realizado una revision
a los tramites de la
entidad.

Pendiente para
revisarlo en el marco
de Gobierno en Linea

Utilizacion de medios
electrénicos
(publicidad de
normas y
documentos de
interés publico.

Realizar
adecuaciones
tecnoldgicas.

A Noviembre 29 se
han realizado
adecuaciones

tecnolégicas para
facilitar tramites
electrénicos.

Se ha trabajado en la
consolidacion del
normograma
institucional pero aun
falta darle publicidad
en la pagina WEB al
igual que otros
documentos de
interés,

Se elaboro programa
para adecuaciones
tecnolégicas y se
solicité presupuesto.
Se esta en proceso
de implementacién de
la herramienta
MAILING para la
reduccién de correos
masivos.
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Sustitucién de
formularios fisicos por
formularios virtuales.

Dentro del plan de
accién para fortalecer
el proceso de
atencién de PQRs
ajustario a la
normatividad vigente,
se encuentra el
disefio del formulario
virtual para su
radicacion.

Reduccion de costos
en los tramites
internos

Eliminar
Regulaciones y
controles
innecesarios
(simplificacién,
estandarizacion,
eliminacion de
procedimientos
administrativos.

A diciembre 13 se
han regulado y
eliminado controles
innecesarios en los
tramites internos.

Todos los lideres de
proceso realizaron ia
revision y
actualizacién de sus
procedimientos para
hacerlos mas agiles y
operativos.

Optimizacién del
proceso de
peticiones, quejas,
reclamos y
sugerencias

Administracion de
peticiones, quejas,
reclamos y
sugerencias
(Recepcion, tramites
y tiempos para la
atencion).

Generar el
mecanismo para que
el usuario realice
seguimiento y
trazabilidad.

A noviembre 29 se ha
optimizado el proceso
de PQRs.

A pesar que el nuevo
MOP introduce un
proceso denominado
GESTION
COMERCIAL Y
SERVICIO AL
CLIENTE, con el fin
de fortalecer la
atencion al ciudadano
y especificamente lo
relacionado con el
tramite y atencién de
PQRs, no se ha
logrado el
cumplimiento de las
disposiciones legales
en lo relacionado con
canal de recepcién,
radicado Unico,
posibilidad e
seguimiento via
WERB, etc.
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Automatizacion del
proceso de
peticiones, quejas
reclamos y
sugerencias.

Tampoco se ha
reglamentado el
tramite de atencion
de PQRs.

Comunicacién
permanente y
satisfaccion final

Interaccién ciudadana
en linea (chat)

A septiembre 27 se
ha implementado el
mecanismo de

interaccion en linea.

Existe interaccion con
los clientes a través
de las redes sociales.

Actualizacion de
Preguntas
Frecuentes

Se encuentra en
proceso de revision y
actualizacién

Implementacién del
Buzén de
Sugerencias

A Agosto 30 se han
implementado 20
buzones de
sugerencia

No se han
implementado
buzones de
sugerencias. Se
disefio un formato
que es difundido por
los facilitadores entre
los usuarios, en el
cual estos
manifiestan su
percepcion frente al
servicio.

Medicion del Nivel de
Satisfaccion del
Cliente NSU
(insatisfaccion,
satisfaccion o
complacencia)

A Diciembre de 2013
se han realizado 3
mediciones de NSU

Se realizd una
medicion en el mes
de julio.
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Mejoramiento de la
Atencién al
Ciudadano

Elaborar del Manual
de Atencion al
Ciudadano {Atencién
personal, atencién
telefénica, atencion
virtual, atencién con
calidad y seguimiento
y control a la atencién
con calidad).

A Agosto 30 se ha
elaborado el Manual
de Atencién al
Ciudadano o Cliente.

No se ha elaborado el
Manual de Atencién
al Usuario, pero se
cuenta con
Protocolos de
atencion
estructurados que
seran incorporados al
Manual de
Operacion.

Ayudas didacticas a
discapacitados

A Octubre 18 se ha
disefiado y entregado
ayudas didacticas a
discapacitados.

En el marco del
programa "Ponte en
mi Lugar”, se
implemento un folleto
de trato y manejo a
discapacitados, el
cual fue difundido a
través de
fundaciones, puntos
de atencion del
sistema, policia y
facilitadores. De
igual manera se llevd
a cabo jornada de
capacitacién con
invidentes y
operadores en lo
relacionado a la
atencion de este
grupo de
discapacitados.

Atencion especial a
infantes, mujeres
gestantes, personas
discapacitadas,
adultos mayores y
veteranos de la
fuerza publica.

a Julio 12 se ha
implementado un
programa de atencién
especial a infantes,
mujeres gestantes,
personas
discapacitadas,
adultos mayores y
veteranos de la
fuerza publica, en
concordancia con la
normatividad legal.

Se elaboré el Manual
de convivencia en el
que se establece la
priorizacién de
atencién, atendiendo
la normatividad
relacionada con
atencién a personas
vulnerables. Este
Manual se encuentra
para aprobacion det
Sr. Alcalde.
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3.3. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

Los documentos relacionados con la gestion de la entidad que deben ser
publicados, se encuentran en la pagina WEB a disposicion de los usuarios y
partes interesadas.

34. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

Metro Cali S.A. y el SITM-MIO vienen brindando atencion al ciudadano en los
Centro de Informacién, Capacitacion y Atencién al Cliente (CICAC), asi como en
los canales electronicos y redes sociales.

De igual manera en los puntos de atencién a la comunidad PAC ubicados en las
obras, en los cuales se recibe y resuelven las inquietudes que genera la
comunidad durante la construccién de la infraestructura del SITM-MIO

4. CONCLUSIONES

La entidad ha avanzado en la implementacién de las estrategias formuiadas en el
Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano, orientada a fortalecer la gestion
transparente y la atencién de nuestros clientes y usuarios, no obstante ain se
encuentran pendientes los siguientes aspectos: |

> Difusién de normas y conceptos de interés para la gestion a través de los
medios institucionales (intranet, carteleras, etc)

» Actualizacion y publicacion del Normograma institucional en la pagina WEB,
asi como otras normas de interés (Conpes, resoluciones del Ministerio de
Trasporte, Secretaria de Transito Municipal, etc.)

» Realizar campafias de divulgacion de normas anticorrupcion, asi como las
estrategias adoptadas por la entidad.




SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

metrocali

» |dentificar los tramites y servicios que presta la entidad, que sean susceptibles
de ser automatizados.

» Implementar la plataforma para la recepcion y tramite de PQRs, atendiendo las
disposiciones legales.

» Adoptar el Manual de Atencién al Ciudadano.

A GRISALES
y Gestion de la Calidad

ALBA L
Oficina de




