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1. OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de los ciudadanos frente a la atenicién presencial brindada por la
empresa Metro de Bogotd S.A. en sus puntgs de atencién y con ello poder identificar las
oportunidades de mejora que garanticen la calidad del servicio ofrecido.

2. ALCANCE

Con la encuesta se podra obtener informacién real y relevante acerca de cémo. el ciudadano
percibe y califica el nivel de atencidn presencial que recibe de parte de la empresa, y ¢con base
al informe obtenido producto de esta medicion padet estructurar y definir acciones de mejora-
gue garantice la calidad del servicio.

3. RESPONSABLES

La encuesta debe ser desarrollada por los ciudadanos que reciben atencién presencial por
parte de la empresa y que previamente manifiestan su interés o deseo de diligericiarla, El
personal responsable de la atencién serd el encargado de solicitar al ciudadano el
diligenciamiento de la encuesta y entregar las mismas diligenciadas al funcionario designado
para su tabulacion.:

Las empresas contratistas o terceros gue presten servicios para la.empresa Metro de Bogotdy
‘gue dentro de sus obligaciones contractuales tengan procesas de atencién al ciudadano,
deberdn acoger y aplicar el presente instructivo, en los mismos pasos y plazos definidos
internamente pot la EMB.

Con la informacién recopilada, &l funcionario de la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania
encargado de la tabulacién realizard un anilisis e informe para el jefe del drea de los alcances.
de este.

4. DEFINICIONES
ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO: Es el estudio y/o medicién que se realiza a partir

del diligenciamiento de un cuestionario y con el.cual se busca conocer el grado de satisfaccién
de los ciudadanos frente a la atencidn recibida.
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SERVICIO: Es un conjunto deacciones o actividades las cuales son realizadas ‘para serviry
satisfacer las hecesidades de alguien, de algo o de alguna causa.

CIUDADANO: Es una persona gue se erige como razdn y fin de las acciones, bienes, servicios y
prestaciones que ofrece el Estado, el cual puede participar, exigir rendicion de cuentas, ejercer
derechos y libertades:e incidir sobre el curso de las politicas y programas publicos.

SERVICIO AL CIUDADANO: Segiin el Decreto 197 de 2014, es el derecho que tiene la ciudadania
al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y célido a los servicios que presta el Estado para
satisfacer las necesidades y -garantizar el goce efectivo de los. demdas derechos sin
discriminacién alguna por razones de généro, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad,
lengua, religion o condicién de discapacidad.

5. GENERALIDADES.

La experiencia de servicio le permite 4 la Empresa Metro de Bogota descubrir todo un conjunto
de emociones, percepciones y vivencias que tiene el ciudadano durante el tiempa en que se
desarrolle la atencidn o prestacidn del servicio. Mientras mejor sea la, experiencia del
ciudadano mejor serd el vinculo y la refacién quecreara con el Metro de Bogota.

La importancia que tiene una buena experiencia de servicio hace indispensable el ejércicio de
medir y evaluar la calidad de [a atericién gue brinda la empresa en el punto de contacto que
se tiene destinado para.la atencion presencial de los ciudadanos; esta medicién se realizaré a
través de la Encuesta-de Percepcién de Servicio-con la que se obtendra informacion real dela
manera como estamos realizando nuestra gestidn de atencidn. al ciudadano. Es importante
mencionar que los formatos de encuesta diligenciados, mensualmente (al finalizar cada mes)
deben ser escaneados y cargados a intranet, y adicionalmente en la misma periodicidad deben
ser enviados fisicamente al funcionario designado para la tabulacién de la misma. Con esta
informacién recolectada la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania presentard un informe
semestral con el gue se podran tomar decisiones e implementar cambios que garanticen y
aseguren la calidad de dicha gestidn.

Para un correcto diligenciamiento del formato de encuesta de Percepcion del Servicio, a
continuacion, se mencionan algunos puntos a tener en cuenta:

Instructivo del Formato

s Fecha: Escriba la fecha en la cual se diligencia el cuestionario, teniendo en cuenta el
siguiente orden: dia, mes y afio.
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o Seleccién: Seleccione la respuesta marcando una X en la opcidn que considere describe
su percepcidn respecto de cada aspecto evaluado.

Criterios de Evaluacidn

« Calificacion: Los criterios con los cuales puede calificar cada aspecto evaluado son l6s
siguientes: Deficiente, Regular, Bueno, Muy bueno y Excelente, siendo el primero de
estos la calificacion mids baja y el Gltimo la calificacidn mas alta.o mejor.

e Atributos: Hacen referencia a los temas a evaluar de los aspectos generales de la
gestidn de atencidn al ciudadano seleccionados para la medicion {punto de atencion,
funcionario de la empresa y calidad de la atencion).

« Observaciones y/o Recomendaciones: Escriba en e espacio destinado.en el numeral 5
las oportunidades de mejora referentes a la atencién ofrecida por la Empresa Metro

de Bogotd S.A.

6. ANEXOS

‘s GP-FR-003 Encuesta de percepcidn del servicio al ciudadano.
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