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ANALISIS DE CIUDADANOS ENCUESTADOS PRESENCIALMENTE POR EL CONCESIONARIO METRO
LINEA 1 PARA EL PERIODO DE ENERO A JUNIO DE 2026
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INTRODUCCION

El Concesionario Metro Linea 1 SAS gané la adjudicacién y firmd el dia 27 de noviembre de 2019 el
Contrato de Concesion con la Empresa Metro de Bogota S.A. (EMB) para la ejecucion del Proyecto
Linea 1 del Metro de Bogotd (LLMB). Posteriormente, crearon una sociedad Concesionaria
denominada METRO LINEA 1 S.AS., quien actualmente es la responsable de la inversién,
financiamiento, disefio, construccién, suministro, puesta en marcha, operacién y mantenimiento de
la Linea 1 del Metro de Bogota.

Actualmente, el proyecto de la Linea 1 del Metro de Bogotd -LIMB se encuentra en fase de
construccion a partir del 25 de julio de 2023 y a la fecha cuenta con 6 puntos de atencién dispuestos
para la ciudadania ubicados en la Carrera 88 A # 42 F — 32 Sur, barrio Tintalito (Tramo 1/ Patio Taller
— Bosa), en la Avenida Primero de Mayo # 41 C - 67 Sur (Tramo 2), en la Calle 26 sur # 68 i — 12/18
(Tramo 3 - Puentes Av. 68), en la Calle 1 # 24 B - 55 (Tramo 4), en la Carrera 13 A # 38 — 90 (Tramo
5)yenlaCalle45 A# 14 - 46 (Tramo 6 — Calle 72), en un horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a
5:00 p.m. y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. con el fin de atender de manera oportunay eficaz a los
ciudadanos.

Por lo anterior, conforme las obligaciones contractuales y en articulacién con el Concesionario Metro
Linea 1, se aplican a la comunidad encuestas de percepcion de servicio a la ciudadania de manera
mensual en aras de identificar el nivel de satisfaccidén y establecer acciones de mejora en el proceso
de atencidn brindado de manera presencial.
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OBIJETIVO

Medir el nivel de satisfaccidn de la ciudadania en cuanto a la atencién presencial brindada por el
Concesionario ML1 en los puntos de atencion.

ALCANCE

Los datos reportados en el presente informe corresponden a las encuestas aplicadas a la ciudadania
gue son atendidos de manera presencial en los puntos de atencién del Concesionario Metro Linea 1
SAS.

RESPONSABLES

El Concesionario Metro Linea 1 SAS es el responsable de generar el respectivo informe de manera
mensual, por lo cual, desde el componente de atenciéon al ciudadano de la Gerencia de
Comunicaciones, Ciudadania y Cultura de la Empresa Metro de Bogotd, con base en los resultados
obtenidos de las encuestas de percepcion realizadas a la ciudadania que son atendidos de manera
presencial en los puntos de atencién dispuestos por el Concesionario, realizara un analisis semestral
midiendo la calidad y oportunidad del servicio prestado, generando las acciones de mejora
respectivas.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

1. No. de personas atendidas en los puntos de atencién — Concesionario ML1

No. de personas atendidas en los puntos de atencion - ML1
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Durante el primer semestre de la vigencia 2026, la oficina de Tramo 2 se consolidé como el punto de
atenciéon con mayor afluencia de ciudadanos, registrando un total de 500 personas atendidas.
Asimismo, al compararla con el semestre anterior, se evidencia que continda siendo la oficina que
concentra el mayor nimero de atenciones a la ciudadania.

2. ¢lLaentidad atendio su solicitud de manera oportuna?

Atencion oportuna de las solicitudes en los puntos de
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Del total de 1.519 ciudadanos y ciudadanas atendidos en los diferentes puntos de atencién para la
comunidad dispuestos por parte del Concesionario Metro Linea 1 en los diferentes frentes de obra, el
99,61% de los encuestados manifestd que las solicitudes presentadas fueron atendidas de manera
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oportuna por partes de los profesionales.

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

Funcionamiento en el horario establecido en los
puntos de atencion ML1
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Del 99,81% de la ciudadania encuestada refieren que los puntos de atencién al ciudadano del
Concesionario ML1 funcionan en el horario establecido de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y
sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

*** ESPACIO EN BLANCO ***
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4. Califique los siguientes aspectos relacionados con el PUNTO DE ATENCION

METR
BOGOT.

Aspectos relacionados con los puntos de atencion ML1
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La ciudadania mantiene una percepcion positiva sobre los puntos de atencién del Concesionario ML1,
destacando aspectos como la sefializacion, la comodidad, el orden y la limpieza, el equipamiento y la
accesibilidad. Estas caracteristicas fueron calificadas principalmente como excelentes y muy buenas.
En este contexto, la oficina del Tramo 2 contintia destacandose como el punto de atencidn con la mejor
valoracion por parte de la ciudadania, manteniendo la tendencia observada en el semestre anterior.

**%* ESPACIO EN BLANCO ***
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5. Califique los siguientes aspectos relacionados con el funcionario de la entidad que lo

atendid
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Respecto a los aspectos asociados al funcionario de la entidad, los resultados reflejan una percepcién
positiva de la ciudadania. Los encuestados valoran como excelentes y muy buenos aspectos como la
presentacion personal, la actitud de servicio, el dominio de los temas consultados y la capacidad para
comunicar la informacién de manera clara por parte de los profesionales sociales que atienden en los
diferentes puntos de atencidn de los frentes de obra.

*** ESPACIO EN BLANCO ***
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6. Califique los siguientes aspectos relacionados con la CALIDAD DE LA ATENCION

Aspectos relacionados con la calidad de la atencidn
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En relacion con la calidad de la atencion, los resultados evidencian una valoracidn positiva por parte
de la ciudadania, especialmente en lo referente a los tiempos establecidos para la atencidn, la
pertinencia de la informacidn recibida y la claridad en la informacién suministrada. Estos criterios
fueron calificados mayoritariamente como excelentes y muy buenos, reflejando una percepcién
favorable del servicio brindado.

**%* ESPACIO EN BLANCO ***
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7. Autorizacion de manera libre, previa y voluntaria a la Empresa Metro de Bogota S.A. y/o
Concesionario Metro Linea 1, como responsables de mis datos para fines de
almacenamiento y analisis de la informacion, teniendo en cuenta la Politica de Tratamiento
de Datos Personales.

Autorizacion de datos personales
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Frente ala autorizacidn para el tratamiento de datos personales, el 4,73 % de las personas encuestadas
no otorgd su consentimiento durante el diligenciamiento de la encuesta de percepcidn del servicio a
la ciudadania. Sin embargo, la mayoria de los participantes autorizd el tratamiento de sus datos
personales, en cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley 1581 de 2012.

CONCLUSIONES

e Teniendo en cuenta el avance de las actividades constructivas en los diferentes tramos del
proyecto Linea 1 del Metro de Bogota (L1MB), se evidencia un incremento del 9,2 % en la
afluencia de la ciudadania a los puntos de atencidn, en comparacién con el semestre anterior,
lo que refleja un mayor interés y necesidad de informacion por parte de las comunidades
ubicadas en las areas de influencia del proyecto.

e La ciudadania mantiene una percepcion favorable frente a la calidad del servicio brindado
por los profesionales del area de Gestion Social, tanto en los puntos de atencion fijos como
en los puntos moviles dispuestos por el Concesionario Metro Linea 1. Entre los aspectos
mejor valorados se destacan la actitud de servicio y la presentacién personal de los
funcionarios, la claridad en la informacién suministrada, asi como las condiciones de los
espacios de atencidn y su equipamiento basico.
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e Por ultimo, se indica, que existe una amplia aceptacion del tratamiento de datos personales
por parte de la ciudadania, evidenciando confianza en los procedimientos institucionales y
cumplimiento de la normatividad vigente en materia de proteccién de datos.

Con base en lo anteriormente mencionado, no se considera pertinente implementar acciones
de mejora.

Adnora (oivea H.

ADRIANA PATRICIA CORREA
Profesional Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura

Proyectd: Mildred Miranda — Profesional Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura } loreed
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