EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIA
OFICINA DE CONTROL INTERNQ

Oficina de Servicio al Cliente y Mercadeo

2r atencion con calidad y oportunidad a través de la gjecucién de estrategias orientadas a contribuir a la satisfaccién de ios usuarios la
ciudadania y grupos de interés '

Generar Cultura Ciudadana basada, en valores, comportamientos actitudes, lenguajes y responsabilidad, que permita a los usuarios del SITM-
MIO mantener una relacién arménica con las personas, la comunidad que la rodea y el STM

Brindz

[Meta / Indicador Résulta'dd {%) . Analisis del Resultado

La linea base del 97% por ciente (afio 2016) fue
superada tal como se planted en la meta de 2017
(99%), obteniendo resultades por encima del 87%.
Las acciones de control, seguimientc y validacion
: . . emprendidas por la Oficina de Servicio al cliente,
+ % Cumplimiento oportuno de respuesta PQRS, o7% 99% descritas en el andlisis, en ei marco de la

' supervisién de la gestion de PQRSDF han sido
efectivas logrando los resultados esperados para
este afio.

para el mes de Los esfuerzos adelantados por la Direccion
mayo- se plangd Comercial y Servicio al cliente enfocados en
el 77% 725 mejorar la experiencia de servicio contemplaron las
° siguientes acciones:
Se brindd capacitacién en un médulo espedializado
de servicio al cliente con una intensidad de 20
horas a tode el personal de Atencién al Usuario
incluidos los operadores. La alcaldia liderd
capacitaciones en Comunicacion agertiva a 75
operadores. De la misma manera se brindaron
talieres & mas de 600 operadores en atencion a
« % Nivel de Satisfaccion del Usuario -NSU en el personas en situacidn de discapacidad,
Aspecto de servicio amabilidad operadores, estaciones La supervision de tipologias recurrentes PQRSF
han permitido tomar acciones que han reducido las
para el mes de quejas de mala atencidn de los operadores
noviembre ~se 74%  lcomparativo 2016 / 2017) a razén de un 50 %
planec 78% consolidado. (aproximadamente 500 menos).
finalmente para el segundo semestre este aspecio
subid dos puntos llegando a 74% de satisfaccion,
se continuaren los esfuerzos brindando
capacitaciones e incentivos a todo el personal de
atenclion al usuario a través del Programa Premios
Excelencia MIO.

para el mes de Para la primera medicién del NSU en mayo se
mayo- se pianed 72% presentd una variacién de 2 puntos (decrecid)
77% respecto al afio anterior en términos de
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% Nivel de Satisfaccion del Usuario -NSU en el
Aspecto de servicio amabilidad funcionarios de las
estaciones y terminal y personail de taquifla"

para el mes de
noviembre - se 73%
planed 73%

percepcion. = .
Finalmente, para el segundo semestre ei resultado
de la encueta de Satisfaccién al usuario arrojo 73%
de satisfaccidn logrando la meta planteada.
Las acciones adelantadas fueron:

+ de 1500 funcionarios de cara al usuario
capacitados en Expertos del Servicio al cliente.

y en herramientas disefiadas para mejorar la
experiencia de servicio como: el Manual de
atencién al ciudadano y atencidn a personas en
situacion de discapacidad.

Por otro lado, las felicitaciones en los canales de
atencién aumentaron a razén de 3 mensugles
(mencionado ia atencién de! personal del MIO).
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EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

Oficina de Servicio al Cliente y Mercadeo

Emetrr mformacxon real verdz, clara y oportuna, a través de estrategias, productos y servicios con el fin de posicionar la marca v el servicio del
SITM MIQ.

' Andlisis del Resultado

Resuitado (%) -

Méta / Indicador

Los resultados de la percepcién de los usuarios en
mayo de 2017 se vieron afectados en términos
generales por la crisis gue el sistema MIO
presentd durante todo 20186, afectando
negativamente los esfuerzos y actividades
adeiantadas durante 2017 comc scn las siguientes
actividades;

Campafia reto MIO (Averida mudad de Cali,
fortalecimiento oriente, rutas promocionales y
69.1% 62% nuevas rutas )

Alianzas comercizles eventos de ciudad (Petronio
Alvarez, mundial de salsa, feria de la vivienda,
Juancho correlén, Corfecall Mercaton, Secretaria
del deporte,

250 Gestores de Paz y Cultura Ciudadana
aportando al civismo vy cultura ciudadana

El aspecto que mas afecto en el 2016 fue ef
manejo de recursos plblicos que presentd una
disminucion del 16%

Los resultados positivos se a partir del mes de
enero se dio inicio a la implementacion de! Fondo
de estabilizacién — FESDE. Este indicador consta
de 4 componentes: Cantidad de puntos de recarga,
% senzlizacién de puntos de recarga, Convenios
cargas corporativas, Cantidad de convenios con
bancos. Las acciones implementadas fueron: Se
mejoré la red externa (Incrementd 148 PEVR) Se
100% 100% realizé Optimizacién en servicios y horarios en
taguillas de estaciones de alto impacto — (Andrés
Sanin, TPC, Américas, chiminangos, buitrera, etc,)
contratando 30 taquilleras adicionales. Se
incrementaron 8 maguinas de auto atencién en
terminales y estaciones de alto impacto v 6 en
puntos externos del sistema (Universidades,
Centro Comercial).

*+ % Nivel de Satisfaccion del Usuario -NSU en el
Aspecte de servicic Impacto del MIO en la ciudad

. Cumplmento a la optimizacion del servicio de red de
venias externas del MIO

81%
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EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

Secretaria General y Asuntos Juridicos

PERIODO | 2017 -2

Meta / Indicador

Resultado (%)

.>:m=.ﬂ.m del mmmz_.ﬂmao

Se debe realizar la publicacién de los boletines juridicos con
{a finalidad de informar al personal de la entidad sobre los
principales cambios legisiativos y jurisprudenciales que
puedan tener incidencia en ef desarrolio del objete social de
la entidad.

Cumplimiento:
%publicacion de
holetines=(Boletin
es juridicos
publicados(12)/
Total de boletines
juridicos a
publicar(12})x100

100%

De acuerdo a la normativa intema vigente, se debe
realizar ia publicacion del holetin juridico de la entidad
al menos una vez por mes, por lo cual, el total de
boletines a publicarse anualmente son doce (12},
coincidiendo con los gue efectivamente se publicaron
en el afio 2017, representando un 100% de
cumplimiento en este sentido. Ta! informacion resulia
de especial importancia, principalmente para aquellas
dependecias que al tener cenocimientos técnicos,
pudieran tener problemas en la comprensién de los
cambios legislativos y jurisprudenciales que se
presentan, toda vez que el boletin se redacta en un
vocabulario de facil comprensidn para personas que
no son abogados.

Para el 2017 surten trdmite 224 procesos en los que la
entidad es demandada, 48 procesos penales, 11 proceses
en que Merc Cali S.A es demandante, 21 procesos de
restitucion y expropiacion judicial, 4 proceos arbitrales y 44
procesos administratives-de cobro coactive. Dado lo anterior,

La Matriz de conirol y seguimiento de los procesos

judiciales, es la herramianta que permite tener conocimiento

sobre el estadoe y la etapa procesal que cursan los procesos
mencionados, con la finalidad de realizar el seguimiento

efectivo de los mismos. No se presenta como un indicador

en estricto sentide, aungue permite identificar los resultados

de [a gestion y con base a ello, sacar conclusiones que

permitan mejorar la gestion.

* £l Comité de Conciliacién, propuso formuia de arreglo conciliatoric en 2 de los 58
casos analizados en el afio, los cuales fueron avalados posteriormenie poria
auioridad judicial competenta. Del mismo mode, de 4 casos estudiados, se
delermind iniciar una accion de repeticion. * Se recibieron 41 tutelas de las cuales
han sido resuellas 40, teniendo Unicamente un fallo desfavorable en segunda
instancia, representando un grado de éxito del $7.5% * se emitieron 17 fallos
judiciales, llevando a que se archivaran 8 procesos y que los restanies 9 pasaran
a ser atendidos por el operador judicial en segunda instancia. De ias peticiones
recibidas por la Secretaria General y Asuntos Juridicos en el aflo 2017, ninguna
se encuenira pendiente por ser atendida, no cbstante a que restan 2 peticiones
por ser cerradas a través del sevenet, una porque se esta a la espera de que &l
peticionario aporte el dinero de [as copias que solicitd y la segunda porgue se esta
a la espera de las constancias de netificacion.

Del andlisis de {a Matriz de control y seguimiento de
{os procesos judiciales puede concluirse que si bien &l
grado de litigiosidad que se presenta en la entidad es
aito, el nivel de condena es bajo, lo cual se manifiesta
para la entidad en un ahorro de $1.617.977.524 de
pesos, dado el sentido de fos falles definitivos que se
presentaron. Del mismo medo, se resalta la
preactividad en la defensa del patsimonio de la
entidad, al iniciarse una accién de repeticidn con la
finalidad de que se recuperen dineras que se han
perdido en sentencias judiciales, asi como al
preponerse dos formulas de arreglo concitiatorio,
{feniendo en cuenta para ello fos aspecios normativos
y jurisprudenciales que permitian inferir que llevar a la
entidad a un litigio podria generar un detrimento
mayor para la misma. La atencion de peticicnes ha
sido oporfuna.
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De conformidad con el articuio 2.2.1.1.1.7.1 del Decreto

. " . Eficacia:
los Iros iz Sgulentes a 1 0 :M%%Momm__umwwﬂﬁ_ﬁﬂm ZGumplimiento E1 porcentaje d fimiento de conformidad con lo
9 i peciaion oo SECOP={Contrato porcemaje ¢e cCumplimien:o ce
confratos durante el pericdo de Julie — Diciembre de 2017, y s Publicados en 92 50% establecido en la norma es 82,5% Se espera que para
la canfidad de contratos que se publicaron después det SECOPTotal de e la vigencia 2018 el porcentaje de pubficacion sea del

termine establecido fueron 20 coniratos para el mismo 100%.

periodo, de los cuales se encuenira con su respeciivo
soporte de publicacion

Coniralos
Legalizados)x 100

6,9625

T Cumplimienta ds tas Matas | Indicador

53 GOMPROMIS0S DE LA DEPENDENCIA

19 de Enero de 2018

R R laberd i s - Aprob:”
Nombre: Ana Maria Crjuela Rodriguez vmo§a=mm _sm:mhozwm_mm
Cargo. : - . . Abogada Contratista mmo_.mnm\m General y de >m=:3m Juridicos
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EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

-'netmcalu

Oficina de Sistemas

Reaiizér la migracion de la plataferma de correo de Zymbra a Googie-Suite como parte de |a estrategia de modemizacion tecnologica de la entidad

Apoyar al socio estrategico UTRYT en la implementacion del proyecto de camaras de videovigilancia en los buses y sistema de fotomultas en
estaciohes del MIO

Fortalecer el servicio de soporie interno de la dependencia

‘Méta/ Indicador - Rqé#lt@db-(%)" * Andlisis del Res'ui't;d'o';

: El proyecto de migracion se disefié para realizarse en 20 dizs
Migracion de plataforma de correo a Google-suite % implementacion 100 | calendario. Cada semana se iba revisando % de avance hasta la
: culminagion exitosa del proceso

Los 2 pliegos tecnicos programados come pare del proceso Juridico
de contratacion con la UTRYT (Camaras en buses v Foto-deteccion
en estaciones), se finalizaron en Junio-17 y Now.17 respectivamente
de manera exitosa.

Apoyo al-area juridica y a la UTRYT en el armadc de los pliegos
tecnicos y asesoria en los proyectos de camaras de video-vigilancia (% de elaboracion 10
en buses MIO y sistema de foto-deteceion en estaciones

(=]

Segun cronegrama, solo se avanzo el 20% de lo proyectade para
Implementacion de Gobiernc En Linea % de implementacion 20 1GEL en el 2017, se planea llegar al 60% de avance en 2 2018 come
parte del plan estrategico del area

Se revisaron y modificaron procedimientos internos del area de Tl
que no existian ¢ estaban desactuglizados. Se lograron finalizar 4 de
§ procesos internos de manera exitosa. El que quedo sin finalizar
depende de la integracion a nivel de procescs general de toda la
Entidad y esta programado para evaluarse con el area de
Planeacion.

Fortalecimiento del servicio de seporte interno en la resolucion de
incidencias tecnologicas de la Enticad

<

% e implementacion g

77,5

Para el 2018 se debera tener implementado en un 100% dos proyectos vitales para la Entidad como lo son: 1) Adecuacion y modernizacion electrica def edificio y 2)
Adquisicion de 2 nuevos servideres de ultima tecnologia y sistema de almacenamiento (SAN)

AN

Elibots.

_Firr%na Ry | ) L/

_ ‘ : - i
Nombre: e DSC e %ran? (Jscay o OO0 v e
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EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIA
QFICINA DE CONTROL INTERNO

Evaluacién de la Operacion

Meta JUN: 85,0% 85,5%
INDICADOR: Cumplimiento en la gestion de
informes y solicitudes
Meta JUL: 85,5% 87,0%
Nota: Se presenta la meta y el resulfado del indicador
: o de manera mensual (JUN-DIC) para mejor
: Meta AGO: 86,0% 88,6 i il
Determinar el cumplimiento en ta generacién y entrega de : ’ comprension en el anaisis.

informes confiables y oportunes, por medic de la medicién
interna del desempefio en el envio de los distintos informes y
solicitudes que generz la oficina de Evaluacion de la
Operacion para evaluar la oportunidad y calidad de la
: informacion entregada.

Se logré crear un nuevo indicador que nos permite
Meta SEP: 86,5% 95,2% realizar un seguimiento a la gestion del subproceso, al
cual se le propuso una meta que tuviera en cuenta la
curva de aprendizaje. El desempefio del indicador ha
Meta OCT: 87,0% 97,9% superado las expectativas de la meta mostrando un
aprendizaje mas rapido.

Meta NOV: 87.5% 99 0% 8e observa un buen desempefio en el indicador del
) ! subproceso, dado estos resultados se realizard un
analisis para ajustar la meta para e! periodo 2018.

Meta DIC: 88,0% 100,0%

Felipe Ortiz Rubiano
Adriana Ximena Bardn Carrillo
Jefe de Iz oficina de Evaluacién de la Operacion
Contratista - Prof Esp Direccién de Operaciones
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EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIA
CFICINA DE CONTROL INTERNO

Control de la Operacion

L 1]

Mejorar la calidad de los servicios prestados por el MIO

Asegurar |a sostenibilidad del MIO

Medir la regularidad del Centro de Control de la Operacién

{CCO0), mediante |a consulta en la base de datos de la

informacién, con el fin de tomar acciones de mejora para

gestionar la operacién.

Meta JUN: 70% 70,1%
Meta JUL: 70,3% 70,7%
Meta AGO: 70,6% 69,7%
Meta SEP: 70,9% 68,3%
NMeta OCT: 71,2% 68,4%
Meta NOQV: 71,5% 66,8%
Meta DIC: 72% 67,5%

INDICADOR: Regularidad del Centro de Controt de la
Operacién (CCO).

Nota: Se presenta la meta y el resultado del indicador de
manera mensual (JUN-DIC) para mejor comprension en ef
analisis.

Este indicader nos permite medir la regularidad del
sistema por estacion de trabajo del Centro de Control de la
Operacion. Se evidencia cumplimiento de ka meta mensual
del indicador para los meses de Junio y Julio, sin embarge,
en los meses de agosto a diciembre se ve reflejado en la
tendencia a disminuir el indicador debido a que disminuyd
el cumplimiento de flota, en el mes de noviembra se
presentaron factores que afectarcn la operacion normal del
sistema como fuertes lluvias lo cual impacté la movilidad
de la ciudad y en en el mes de diciembre se presentd una
alta congesiidn en los carriles del centro CII13 y CIl15.

Desde el CCO se implementaron acciones de aplicacion
de estrategias de regulacion necesarias de acuerdo con
los manuales, procedimientos e instructivos para el contral
de [a operacitn, gestionar vehiculos faltantes y vehiculos
adicionales.

Se realizaron los siguientes planes de accidn para
desarrollarlos durante &l afio 2018.

*Contrel y seguimiento al desempefio de la flota del SITM-
MIO.

*Optimizacién operativa del grupo de control de la

operacion de sistema integrado de transporte masivo
SITM-MIOQ.

Carlos Alberto Vega
Adriana Ximena Baron Carrillo

Jefe de la oficina de Control de [a Operagién
Contratista - Prof Esp Direccion de Operaciones
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EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIA

OFICINA DE CONTROL INTERNC

Planeacion de la Operacién

HiEL g

Aumentar [a participacion del MIQ en el reparto

modai

Mejorar la calidad de los servicios prestados por el MIO

Asegurar |la sostenibilidad del MIO

Meta / Indicador| Resultado’(%)]
L : L RS [T [N
Meta ENE: 100% 100%
Meta FEB: 100% 100%
Meta MAR: 100% 100%
Meta ABR: 100% 100%
N . i . | Meta MAY: 100% 100%
Medir la-calidad del trabajo gue realiza la oficina de planeacidn : ?
de la operacién, a través de la relacion entre el nimerc de|meta JUN: 100% 100%
rutas programadas sin errores y el nimerc total de rutas
programadas en el periodo, para evaluar la calidad del|Meta JUL: 100% 100%
proceso:
) Meta AGO: 100% 100%
Meta SEP: 100% 100%
Meta OCT: 100% 100%
Meta NOV: 100% 100%
Meta DIC: 100% 100%

INDICADOR: Cumplimiento de PSO realizados sin
errores durante el periodo.

Nota: Se presenta la metfa y ef resultado del indicador
de manera mensual (ENE-DIC) para mejor
comprension en el analisis.

Se logrd crear un nuevo indicador gue nos permite
realizar un seguimiento & la gestién del subproceso, se
observa el resultado del indicador de manera mensual
para el periodo ene-dic 2017. '

Se evidencia que los controles que se han
implementado en el subproceso han permitido svitar la
ocurrencia de errores en la planeacién y programagion
en cada una de las rutas del SITM-MIQ. En el mes de
SEP 2017 no se generd PSO.

Carlos Alberto Beceira Chavez
Adriana Ximena Barén Cartillo

Jefe de la oficina de Planeacién de la Operacién
Contratista - Prof Esp Direccién de Cperaciones
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