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ANALISIS DE CIUDADANOS ENCUESTADOS PRESENCIALMENTE POR LA
EMPRESA METRO DE BOGOTA PARA EL PERIODO DE ENERO A JUNIO 2025
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INTRODUCCION

Conforme a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcion, 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 atencidn a la ciudadania®.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano forma parte de la politica de transparencia,
participacién y servicio al ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion, que articula el
gue hacer de las entidades, mediante los lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo
y el monitoreo y evaluacion de los avances en gestidn institucional y sectorial.

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

L 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

Evaluar el nivel de satisfaccion de la ciudadania frente a la atencién presencial ofrecida por la Empresa
Metro de Bogota (EMB) e identificar oportunidades de mejora a partir del analisis de las encuestas de
satisfaccién y de los demas canales de comunicacién dispuestos para la ciudadania.

ALCANCE

Los datos presentados en este informe corresponden a las encuestas de satisfaccion aplicadas a la
ciudadania por parte de la Subgerencia de Gestidn Predial (SUP), drea encargada de brindar atencidn
presencial en el marco del proceso de adquisicidon predial de la Linea 1 del Metro de Bogota. Esta
atencion se ha desarrollado en las oficinas de la Empresa Metro de Bogota (EMB).

Cabe resaltar que, segun la informacién suministrada por dicha subgerencia, el proceso de adquisicién
predial ha alcanzado un avance del 100 % en cuanto a los predios recibidos por la EMB.

En ese sentido, actualmente no se registra atencion activa a este grupo poblacional por parte de la SUP,
lo cual ha generado una disminucion significativa en la aplicacion de encuestas de percepcidon y atencion
a la ciudadania, presentandose incluso meses en los que no se aplicaron instrumentos de medicidn,
como se evidenciara en el analisis posterior.

Las encuestas aplicadas son entregadas mensualmente por la SUP al equipo de Atencidn a la Ciudadania
de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura, encargado de su tabulacién y analisis
semestral. A partir de esta informacidn, se evalua el nivel de satisfaccion de la ciudadania con la atencién
brindada por la EMB, asi como posibles acciones de mejora en la prestacion del servicio, objeto de este
informe.

RESPONSABLES

El equipo de Atencién a la Ciudadania de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura es el
encargado de elaborar el informe y analisis semestral de los resultados obtenidos a partir de las
encuestas de percepcion aplicadas a la ciudadania atendida de manera presencial por la Empresa Metro
de Bogota.

Este andlisis se realiza con base en la informacidon suministrada mensualmente por la Subgerencia de
Gestidn Predial (SUP), encargada de aplicar dichas encuestas en el marco del proceso de adquisicion
predial.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

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

La Subgerencia de Gestion Predial (SUP) reportd, para el primer semestre del afio 2025, un total de
tres (3) encuestas aplicadas en los meses de enero, marzo y abril. Se precisa que durante los meses
de febrero, mayo y junio no se realizaron encuestas, debido a la ausencia de atencién presencial a la
ciudadania en el marco del proceso de adquisicion predial.

Mes Cantidad de

ciudadanos
ENERO 1
FEBRERO 0
MARZO 1
ABRIL 1
MAYO 0
JUNIO 0
TOTAL 3

Tabla 1. Ciudadanos encuestados enero a junio 2024

2. ¢lLaentidad atendid su solicitud de manera oportuna?

éLa entidad atendio su tramite de manera
satisfactoria?

= Si = No

No responde

Del total de ciudadanos y ciudadanas atendidos por la Empresa Metro de Bogota (EMB), tres (3)
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personas manifestaron que la entidad atendié su trdmite de manera oportuna.

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

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

35
2,5
15

0.5

Si No No responde

Tres (3) personas encuestadas manifestaron que el punto de atencién se encuentra operando dentro del
horario establecido.

4. Califique los siguientes aspectos relacionados con el punto de atencion.

Califique los siguientes aspectos relacionados con el punto de atencidn

25

22 2
2
15

111 1111 111 11
| ‘ || I| |I ||
i | L

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente No responde

wn

m Sefializacién interna y externa m Comodidad, Orden y limpieza m Equipamiento bdsico

Accesibilidad en el punto de atencion ® Mddulos para atencion preferencial  ® Buzén de sugerencias
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En relacion con los aspectos asociados al punto de atencidn, se evidencia una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de las personas encuestadas, quienes calificaron como
excelente, muy bueno o bueno diversos elementos vinculados a la calidad del servicio prestado.

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

2,5
2 222
2
1,5
11 1 1
1
0,5
0
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
M Presentacion Personal 1 Actitud de servicio

Conocimiento del tema Lenguaje claro y sencillo

De acuerdo con los resultados de la encuesta, los aspectos relacionados con el funcionario que
brindé atencidn fueron valorados positivamente por los ciudadanos. La mayoria de los atributos
evaluados (presentacién personal, actitud de servicio, conocimiento del tema y uso de lenguaje claro
y sencillo) recibieron en su mayoria la calificacion de “excelente”, con 2 respuestas en cada categoria.

Adicionalmente, se registraron calificaciones de “muy bueno” en los mismos cuatro atributos, con 1
respuesta por cada uno. El atributo “conocimiento del tema” también obtuvo una calificacion de
“bueno” en una ocasion.

No se reportaron valoraciones en las categorias de “regular” o “deficiente”, lo cual refleja una
percepcién favorable de los encuestados frente a la atencion brindada por el personal de la entidad.
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6. Califique los siguientes aspectos relacionados con la calidad de la atencidn.

Califique los siguientes aspectos relacionados
con la calidad de la atencidén

2,5
1,5

0,5

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente

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

Claridad en la informacion entregada

Los resultados de la encuesta evidencian una percepcién mayoritariamente positiva por parte de los
ciudadanos frente a la calidad de la atencion recibida. En los tres aspectos evaluados (rapidez y
cumplimiento con los tiempos de atencion, asesoria e informacién recibida y claridad en la
informacién entregada) se observa una alta valoracién.

Especificamente, cada uno de estos aspectos obtuvo dos (2) calificaciones en la categoria
"excelente", lo que refleja un alto nivel de satisfaccidon. Adicionalmente, cada aspecto recibié una
calificacidn en la categoria "bueno", sin reportes en los niveles de “regular” o “deficiente”.

Este resultado sugiere que la atencion brindada por la entidad no solo ha sido oportuna, sino
también clara y atil para la ciudadania, fortaleciendo la confianza en el servicio prestado.

CONCLUSIONES

e Seevidencia que la Empresa Metro de Bogotd, en términos generales, brinda una atencién oportuna
a las solicitudes de la ciudadania. El nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con el
punto de atencidn es mayoritariamente positivo, destacandose calificaciones en las categorias
“excelente”, “muy bueno” y “bueno”. Entre los aspectos mejor valorados se encuentran:
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sefializacion interna y externa, comodidad, orden y limpieza, equipamiento, accesibilidad, médulos
de atencidn preferencial y buzén de sugerencias.

e En cuanto al funcionario que presto el servicio, la percepcidn ciudadana es altamente favorable. Se
resalta la calificacion “excelente” en atributos como: presentacion personal, actitud de servicio,
conocimiento del temay uso de un lenguaje claro y sencillo. Asimismo, la percepcion sobre la calidad
de la atencién —en términos de rapidez y cumplimiento de tiempos, claridad en la informacién
entregada y asesoria brindada— también obtuvo calificaciones de “excelente” y “muy bueno”.

e De acuerdo con la informacidn suministrada por la Subgerencia de Gestion Predial (SUP), el proceso
de adquisicion predial de la Linea 1 del Metro de Bogota ha alcanzado un avance del 100 % en la
entrega de predios. En consecuencia, actualmente no se registra atencion presencial a esta
poblacién, lo cual ha generado una disminucidn significativa en la aplicacién de encuestas de
percepcion ciudadana, e incluso la no aplicacién de las mismas en algunos meses del semestre.

e Finalmente, es importante sefialar que, una vez entre en funcionamiento la Oficina de Atencién a la
Ciudadania, se retomara la aplicacién regular de encuestas de satisfacciéon. No obstante, se aclara
que, en la etapa actual del proyecto, la EMB no cuenta con atencidn presencial permanente ni con
tramites y servicios habilitados, debido a la naturaleza técnica y preparatoria de la fase en la que se
encuentra.

ADRIANA PATRICIA CORREA MARTINEZ
Profesional Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura

Proyecté: Diana Garcia — Profesional Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Digna Gartia
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