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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiente para la atencién al ciudadano en los diferentes canalés que.tiene la
empresa Metro de Bogotd para tal fin.

2, ALCANCE

Este procedimiento busca definir los protocolos de atencidn al ciddadano de la empresa Metro de
Bogotd'y a su vez evaluar los niveles de satisfaccidn del servicio para establecer acciones de mejora.
sobre {a cuales se puede garantizar la calidad del servicio que se brinda al ciudadano, todo ést_o_
tomando como punto de partida los lineamientos generales y principios estratégicos de la Palftica.
Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania. '

3. DOCUMENTOS

e Decreto 197 de 2014, por medio:de la cual se adopta la Politica Piblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C.y en la que se establecen fos lineamientos generalesy
los principios estratégicos de.la politica poblica a nivel distrital..

* Politica de Servicio al Ciudadano de la empresa Metro de Bogoté S.A.

4, RESPONSABLES

La Gerencia de Comunicaciones .y Ciudadania, bajo el lineamiento de la Politica Puiblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania €s la responsable de'la gestién de ia atencién at ciudadano en los diferentes
canales destinadas para tal fin, asi como de garantizar la calidad de su experiencia de servicio.

5, DEF[NICIONES,_ SIMBGLOS Y ABREVIATURAS

SERVICIO: E$ un conjunto de acciones o actividades las cuales son realizadas para servir y satisfacer las
necesidades de alguien, de algo o de alguna causa.

CIUDADAND: Es una persona que se erige comeo razdn vy fin de las acciones, bienes, servicios 'y
prestaciones gue ofrece el Estado, el cual puede participar, exigir rendicidn de cuentas, ejercer
derechos y libertades e incidir sobre &l curso de las paoliticas y programas publicos.

SERVICIO AL CIUDADANO: Segin el Decreto 197 de 2014, es el derechs que tiene fa ciidadania al
acceso oportuno, eficaz, eficiente, digho y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer las
necesidadesy especialmente para garantizar el goce efectivo.de los demas derechos sin disciiminacion
alguna o por razones de género, orientacidn sexual, pertenencia éinica, edad, lengua, religidn o
candicién de discapacidad.
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PPDSC: Politica PUblica Distrital de Servicio al Ciudadano.

POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO AL CIUDADANO; Su enfoque es garantizar la calidad y
oportunidad en la atencion, 1ds servicios y trdmites para fos ciudadanos y cilidadanas; incorporando
enfoques diferenciales (poblacional, de génercy de derechos humanos). Asi mismo, fa interlocucion y
comiunicacién efectivas entre la administraciony el ciudadano, posibilitando la creacion de mecanismos
de participacién y coordinacidn-con diferentes instancias de gobierno.

EXPERIENCIA DE SERVICIO: Es el conjunto de experiencias que tiene el ciudadano con una entidad
durante el tiempo de la prestacion de un servicio. Mientras mejor sea fa experiencia dei ciudadano,
mayor es la probabilidad de incrementar una mejor relacién, sélida y duradera de los ciudadanos con
la entidad.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO: Es'el estudio gue se realiza'a partir del diligenciamiento dé
un cuestionario y con el cual se busca conocer el grade de satisfaccion de los ciudadanos frente a la
-atencidn ofrecida. en. cualquiera de los canales de atencién dispuéstos para tal fin.

CANALES DE SERVICIO: Son todas aquellas vias o mecaiiismas en los cuales el ciudadano puede
‘interactuar con fa entidad, sofucionar sus necesidades y manifestar todas sus inquietudes, peticiones,
guejas y rectamos.

6. GENERALIDADES.

La mision de servir a la comunidad exige que los servidores plblices conozcan e interioricen de forma
consciente y libre los principios constitucionales. La Constitucion indica gue servir a la comunidad
significa, entre otras. cosas, contribuir a garantizar la efectividad de los principios y los derechos gue
ella consagra, esta lo podémos ratificar en los primeros en u_nciad.os_-del articulo 2, el cual dispone gue
wurio de los fines esenciales del Estado es sérvir a la comunidad, esto €s; a las personas. El Estado no
tiene clientes, ni usuarios; ni consumidores, el Estade sirve al ciudadano. El Estado existe para servir a
las personas que hacen parte de la Nacién, estas personas son titulares de derechos.y, por ello, en
sentido amplio tienen el cardcter de ciudadanos. '

Los servidores publicos son las personas llamadas a. cumplir la mision esencial del Estado: servir a
guienes son sus conciudadanos. Esto bajo los principios de igualdad y no discriminacién, el estado social
de derechoy el respeto por la dignidad humana los cuales determinan una especial manera de concebir
las relaciones entre las personas y los servidores publicos; y constituyen la base del servicio al
ciudadano.

El Servicio al Ciudadano de la empresa Metro de Bogotd, se rige bajo dichos principiosy a'su vez hajo.
un entorno que garantiza la respuesta oportuna y clara a las necesidades y requerimientos de los-
ciudadanos a traveés de los diferentes canales de atencidn con los que dispone la entidad. Todo esto
partiendo de fa base de la ciudadanfa como razén de.ser y una filosofia basada en el respeto,
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transparencia, accesibilidad, |nciu5|0n amabilidad, empatia, corresponsabilldadyoportunldad ‘con los
cuales se busca lograr una comunicacidn.efectiva entre la administracion y el ciudadano.

Los ciudadanos que acuden a la-entidad tienen a su disposicién diferentes canales de.contacto con fa
que podran realizar sus consultas, solicitudes de informacidn, peticiones, asf como interponertodo tipo
de queids, sugerencias, felicitaciones y reclamos. Estos canales de atencidn son:

e Canal Telefénico: Al teléfono 5553333 o [a linea gratuita195.

s Canal Presencial: Atencidn en la sede del Metro de Bogota ubicada en la Carrera 9 No. 76 - 49
Pisos 3—4, en el horario de 9:00a.m. a 5:00 p.m.

s Canal Virtual: A través del correo electrénico institucional contactenos@metrodebogota.gov.co

« Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS Bogota Te Escucha: Al cual se puede acceder
desde la pagina web www.metrodebogota.gov.co 0 en fa pagina www.hogota.gov.co/sdas

A través de estos canales el ciudadano podrd recibir atencién a sus requerimientos y trémites como
consulta de predios, jornadas informativas, proceso de adquisicion predial, proceso de seleccion para
el desarroilo del Proyecto {licitacion), e informacién de interés general‘del Proyecto, De igual manera
el-ciudadano podra interponer todo tipo de peticiones, consultas y solicitudes, y a.su vez tener
respuesta de los mismos en los términos dispuestos por la ley {Ley 1755 de 2015).

Finalmente {a percepcidn-de |a gestion de atencion al ciudadano de los funciona rios;y:re_sponsa'bles per
parte de la empresa Metro de Bogotd se determinara a través de encuestas de medicién de servicio,
siendo éste el métado a utilizar para medir la satisfaccion de la atencion a los ciudada‘nos_y:con las
cuales se identificardn aspectos sabre las que se debe trabajar a efectos de lograr mejoras, en caso de
ser necesario. Sin embargo es importante destacar que la a‘p'l'i.caci_én' de.la encuesta es voluntaria, por
lo tanto la evidencia de'si el ciudadano desea o ho desarroliarla quedara consignade en el Formato de
Registro de Atenci6n al Ciudadana.,. '

7. DESARROLLO

Recibir, saludar y dar la bienvenida al P .
. R N Profesional Gerencia - o
ciudadano gue seacerca a laentidada T Formato de registra de
1, o de Comunicacionesy s
través de {os diferentes canales de . . atencién al-ciudadang,
- Ciudadania
atencion. T
: o N Profesional Gerencia . e
- Escuchar y atender la'solicitud y IR Formato de registro de
2. e . de Comunicaciones y R
requerimiento.del ciudadano. o o atencion-al ciudadano.
o : Ciudadania ' '
Sila solicitud'es resuelta y no requiere . .
o e e Profesional Gerencia . g .
asesoiia de otras areas,-seguir a la o L _ Formato de registro de
3. e . . . -de Comunicaciones y __ L o
actividad No. 9. 5i requiere asesorfa de otra- { .~ . atencidn al ciudadano.
. o L . Ciudadania - R
Area seguir a la actividad No. 4.
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Tomar al ciudadano un Derecho de Peticidn
4, verbal en el que se realice la solicitud de la
infarmacion requetida.

Profestonal Gerencia.
de Comunicacionesy
Ciudadania

Formato de Derecho.de
Peticion Verbal.

Radicar el Derecho de Peticién Vérbal &
5. ingrasarlo.al Sistema Distrital de Quejas y
Soluciohes $DQS — Bogota Te Escucha.

Ausiliaf GAFasigriadoa
Gestién Documental

- Sistema SDQS — Bogotd Te

Escucha.

Asignar-el Derécho de Peticidn Verbala las
6. dreas competentes-de-dar respuesta al
mismao.

-Profesional Gerencia

de Comunicaciones.y

Ciudadania

Correc Electronico

Conselitlar respuesta‘al cludadano,
7. imprimiry radicar en correspondencia én
tos términas de'tey.

Profesional Gerencia

e Comunicaciones:y

Ciudadania

Documento de respuesta
del Derecho de Peticién
Vrbal,

Enviar respuesta.al ciudadano en los
términos de Ley.

Auxiliar GAF asignado

a Gestién Documental’

Radicado.de salida del
documente derespuesta:
del Derecho de Petjcidn
Verbal.

Si-el ciudadano desea calificar la atencidn
9. recibida seguir a la actividad No. 10. En
caso contrarie se da fin a la-atencion.

Profesional Gerencia
de Comunicationes’y’
Ciudadania.

Formato de registro.de

atencién al ciudadane,

" Realizar encuesta de-percepcidn del
10, Servicio al Ciudadana.

Profesional Gerencia
de Comunicaciones.y’
Ciudadania

Formato.de encuesta de
Servicio al Ciudadano.
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8. FLLILOGRAMA.

; INKEID

“1. RECIBIR, SALUDAR ¥ DAR LA
BIENVENIDA ALCIUDADANG

I

2. ESCUCHAR Y ATENDER
LA SQUCITUD ¥
REQUERIMIENTO DEL
CIUDADANG.

Y

4. TOMAS AL CIUDADAND
UN DERECHO DE PETIEION
VERBAL

A 4

5. AADICAR £L DERECHO DE
PETHCION VERBAL £
INGRESARLO Al $DOS

-y

6. ASIGNAR EL DERECHO DE
PETICION VERSAL A LAS
AREAS COMPETENTES

b 4

3,56 RESOLVIO.
LA SOLICITUG DEL
CIUDADANGY

5l

ELCIUDADAND
ACPECTA
RESPONDER LA
ENCUENTA?

AL CIUDADAND, IMPRIMIR-
¥ RADICAR

"8, REALIZAR ENCUESTA DE
PERCEPCION DEL SERVICIO
AL CIUDADANG.

7. CONSOLIDAR RESPUESTA

¥

8. EN\"_IAR‘. F_{ESPUES_T.?\ AL
CIUDADAND EN LOS
TERMINOS DE LEY.
COMPETENTES
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9. ANEXOS

« GP-FR-001 Formato de registro de atencion al ciudadano
« GP-FR-003 Encuesta de percepcién de.servicio
s 'GP-FR-002 Formato de peticién verbal

12-06-2018 o1 Creacién-del documento.

23-07-2018 02 A‘ctl.-ia]_iz'aci_é_r'l del doc_u_r_’ner._lt(j, S?rincluye'e\?idencia si el ciudadano desea
realizar la-encuesta -de satisfaccién.
02-10-2018 03 ‘Actualizacion del documento, se incluye direccion de nueva sede.
// S’M Viroahs "L fine s p |
fm oG — iRy Wil et R
Dleg‘e’Andrgs Pedraza Sz.lr.n.d_ra 'G_r_amg. ‘ Xlomara Torrado .Cl$udia Marcela G%'Ivis Russ
Profesional Gerencia de’ | Profesional Gerencia Gerente de . .
o _ T L Representante-de fa
Comunicaciones.y de Comunl_cac-ipnes ¥ Com unicacionesy Alta Direccién:SIG
Ciudadania Ciudadanta Ciudadania R

K-
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