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ANALISIS DE CIUDADANOS ENCUESTADOS PRESENCIALMENTE POR LA
EMPRESA METRO DE BOGOTA PARA EL PERIODO DE ENERO A JUNIO 2024
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INTRODUCCION

Conforme a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcién, cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debe elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcién y de atencidén al ciudadano, que contempla, entre otras cosas, el mapa de riesgos de
corrupcién en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias
anti-tramites y los mecanismos para mejorar la atenciodn a la ciudadania®.

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano forma parte de la politica de transparencia,
participacién y servicio al ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn, que articula el
qgue hacer de las entidades, mediante los lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo
y el monitoreo y evaluacién de los avances en gestién institucional y sectorial.

Con base en lo anterior y de acuerdo con el instructivo para el diligenciamiento y procesamiento de
encuesta de percepcion de servicio a la ciudadania de la Empresa Metro de Bogotd se requiere
realizar un andlisis de las encuestas de percepcién de servicio a la ciudadania aplicadas por la EMB
con el fin de identificar el nivel de satisfaccién de la ciudadania e identificar acciones de mejora en el
proceso de atencidn brindado de manera presencial.

Y Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano, instrumento contra la corrupcién — Funcién Publica -
https://www.funcionpublica.qov.co/prequntas-frecuentes/-/asset _publisher/sgxafjubsrEu/content/plan-
anticorrupcion-y-atencion-al-ciudadano-instrumento-contra-la-corrupcion/28585938
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OBIJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de la ciudadania en cuanto a la atencién presencial brindada por Ia
Empresa Metro de Bogota (EMB) e identificar acciones de mejora a partir de la aplicacion de las
encuestas de satisfacciéon y los demas canales de comunicacidn para la ciudadania.

ALCANCE

Los datos reportados en el presente informe corresponden a las encuestas aplicadas a la ciudadania
por la Subgerencia de Gestién Predial (SUP), quienes son el area encargada de brindar atencion
presencial en el marco del proceso de adquisicién predial de la Linea 1 del Metro de Bogotd; ciudadania
gue es atendida en las oficinas de la EMB.

Es de resaltar que de acuerdo con la informacién recibida por parte del area mencionada
anteriormente y como se observa en la imagen a continuacion, el proceso de adquisicién predial para
la Linea 1 del Metro de Bogotd se encuentra con un avance del 100 % de los predios recibidos por parte
de la EMB.

Avance en la gestion predial PLMB al 30 de junio de 2024

Junio 2024
30/06/2024
Para la construccion de la
Primera Linea del Metro de Predios Recibidos por la EMB 1429 100,0%
Bogota — Tramo 1 se requieren
H *
1.429 predios = = =
gados al C 1408 99,9%
Predios que no seran entregados al 19 1,3%

Concesionario *

*Predios pendientes de entrega al concesionario:

) FLOTA MAGDALENA (SDA reahzo observaciones al informe de resuitados y alternativa
EXT2¢0011015 del 27 de junio de 2024, las cuales
fueron al i Metro para la subsanacion
iente.
* BIC (La EMB se encuentra a la espera de la expedicion del acto administrativo que
autoriza la intervencion del érea colindante con el Bien de Interés Cultural, conforme al
anteproyecto radicado bajo el No. 20245110039962 del 03 de mayo de 2024.)

= Nota: Las areas del predio HOMI fueron puestas a disposicién del Concesionario, quien en el mes de enero
manifesté no suscribir el acta por encontrarse afectados al ser un bien de interés cultural — BIC.

*19 predios no seran objeto de puesta a disposicion a ML1 (3 de estos ubicados en la E16, que seran destinados para el desarrollo de la Galeria de
Héroes y 16 més, ubicados en la IE10, que se entregaron por compensacion a ENEL para la subestacién de la Calle 1ra). @

METRO
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Grafica 1. Avance en la gestion predial PLMB al 30 de junio de 2024

Con base en lo expuesto, actualmente no se presenta atencién a este grupo poblacional desde la
Subgerencia de Gestidn Predial (SUP), motivo por el cual, se evidencia una disminucidn significativa en
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las encuestas de percepcion y atencién a la ciudadania; donde en algunos meses no aplicaron las
mismas.

Las encuestas aplicadas son entregadas de manera mensual por Subgerencia de Gestidn Predial (SUP)
al area de atencion a la ciudadania de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura, quienes
realizan la respectiva tabulacion y generan informes semestralmente. De lo anterior, se analiza el nivel
de satisfaccion en atencién a la ciudadania por parte de la EMB y se identifican acciones de mejora en
la prestacién del servicio, objeto del presente informe.

RESPONSABLES

El componente de Atencidn a la Ciudadania de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura
es el responsable de generar el informe y anadlisis semestral de los resultados obtenidos de las
encuestas de percepcidn realizadas a los ciudadanos que son atendidos de manera presencial en la
Empresa Metro de Bogotd, esto conforme el insumo entregado mensualmente por la Subgerencia de
Gestién Predial (SUP).

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

1. No. de personas atendidas en los puntos de atenciéon — EMB

La Subgerencia de Gestién Predial (SUP) reporté para el primer semestre del afio 2024, un total de
ocho (8) encuestas realizadas en el mes de mayo y junio, precisando que para los meses de enero,
febrero, marzo y abril no se presentaron encuestas.

Mes Cantidad de ciudadanos
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
TOTAL 8

Tabla 1. Ciudadanos encuestados enero a junio 2024

AN |O|O|O|O

***Fspacio en blanco***

Carrera 9 No, 76-49 Pisos 3 - 4
Teléfono: +57 1 555 33 33
voww.metrodebogota.gov.co

Pagina 4 de 2 ALCALDIA MAYOR
CODIGO: GD-FR-017-V4 DE BOGOTA D.C.



mo-.-ﬁ @

2. ¢lLaentidad atendid su solicitud de manera oportuna?

éLa entidad atendid su tramite de manera
satisfactoria?

0%

= Si = No No responde

Del total ciudadanos y ciudadanas atendidos por la EMB, ocho (8) personas indicaron que la entidad Si
atendio su tramite de manera oportuna.

3. ¢El punto de atencion se encuentra funcionando en el horario establecido?

¢El punto de atencion se encuentra funcionando
en el horario establecido?

L= e " I - I B - - Y =

Si MNo MNo responde

Se menciona que, ocho (8) encuestados indican que el punto de atencidn se encuentra funcionando en el
horario establecido.
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4. Califique los siguientes aspectos relacionados con el punto de atencién.
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Califique los siguientes aspectos relacionados con el punto de atencién

5555

(]

Excelente Muy Buenc Bueng Regular Deficiente No respende
m Sefializacién interna y externa m Comodidad, Orden vy limpieza m Equipamiento bésico

Accesibilidad en el punto de atencion m Modules para atencion preferencial  w Buzon de sugerencias

En cuanto a los aspectos relacionados con el punto de atencidn, se evidencia una percepcidn positiva por
parte de los encuestados calificando excelente, muy bueno y bueno varios aspectos relacionados con el
punto de atencién.

5. Califique los siguientes aspectos relacionados con el funcionario de la entidad que lo atendié

Califique los siguientes aspectos del funcionario
de la entidad que lo atendio

A
||| 111
HEN

Excelents Muy Busno Bueno Regular Deficiente

3 b= Rd W fs LN &R =] A

m Presentacion Personal  m Actitud de servicio

» Conocimiento del tema Lenguaje claro y sencillo
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Frente a los aspectos relacionados con el funcionario de la entidad, se identifica que la calificacion
“excelente” sobresale en cuanto a los atributos de: presentacidon personal, actitud de servicio,
conocimiento del tema y manejo de lenguaje claro y sencillo.

6. Califique los siguientes aspectos relacionados con la calidad de la atencién.
7.

Califique los siguientes aspectos relacionados
con la calidad de la atencién

8
6 & B
B
2 2 2
2
: i
Excelents Muy Bueno Busno Regular Deficiente

m Rapidez y cumplimiento con los tiempos de atencion
Asesoria e informacion recibida

Claridad en la informacion entregada

En cuanto a los aspectos relacionados con la calidad de la atencidn, la ciudadania los califica entre
excelente y muy bueno este atributo relacionado con la calidad de la atencion.

CONCLUSIONES

e Se evidencia que la Empresa Metro de Bogotd, en general atiende de manera oportuna las
solicitudes de la ciudadania, su nivel de satisfaccion es excelente, bueno y muy bueno frente
a los aspectos relacionados con el punto de atencidn (sefializacidon interna y externa,
comodidad, orden y limpieza, equipamiento, accesibilidad en el punto de atencién, médulos
para atencion preferencial y buzén de sugerencias).

Con respecto al funcionario de la entidad que prestd el servicio al ciudadano, la percepcién
de satisfaccion es excelente para los atributos de (presentacion Personal, actitud de servicio,
conocimiento del tema, lenguaje claro y sencillo y en cuanto a la calidad de la atencidn
(rapidez y cumplimiento con los tiempos de atencidn, asesoria e informacion recibida y
claridad en la informacion entregada) la percepcion es excelente muy bueno.

e Finalmente, es importante precisar que de acuerdo con la informacién brindada por la
Subgerencia de Gestidn Predial (SUP) en cuanto al avance del 100 % en la entrega de predios,
actualmente no se presenta atencidn a este grupo poblacional desde la Subgerencia de
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Gestion Predial (SUP), motivo por el cual, se evidencia una disminucién significativa en las
encuestas de percepcion y atencién a la ciudadania y en algunos meses la no aplicacidon de
mismas.

e Es importante mencionar que cuando se dé la creacidon de la oficina de atencién a la
ciudadania, se aplicaran las encuestas de satisfaccidn; sin embargo, es de mencionar que no
tenemos atencién presencial, y no contamos a la fecha con tramites y servicios, por la
naturaleza de la etapa de proyecto en la que se encuentra la EMB.

Adnara (oirea H.

ADRIANA PATRICIA CORREA
Profesional Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura

Proyectd: Diana Garcia — Profesional Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura ©wina Goraen =



