Para el mejoramiento continuo en
la prestacion del servicio, la ETMVA
promueve la participacion de los
usuarios y del personal que trabaja
de cara a ellos, quienes a través de
diferentes medios retroalimentan a
la Empresa sobre las mejoras que
deben realizarse para cumplir con
el proposito misional de prestar un
excelente servicio y de generar calidad
de vida a usuarios y comunidad.

Con base en el analisis de los estudios
obtenidos por el Metro se han
disenado e implementado diferentes
estrategias en cada uno de los
componentes del ciclo del servicio,
dentro de las cuales cabe mencionar
las siguientes:



TARJETA
CIVICA GRIS

DU\ PAE Entre 2014 y 2015

la Empresa implementé

la tarjeta Civica gris en 27
estaciones Metro, con la cual
remplaza el tiqguete Edmod-
son (elaborado en papel y
provisto de banda magnética)
de la porcién Metro que se
entrega cuando se venden
tiquetes integrados. En 2015
se vendieron 60 millones de
viajes con Civica Gris, lo que
equivale a 31,2 toneladas de
papel que se han dejado de
utilizar, 530 arboles dejados

de cortar y 1.560.000 litros de

agua dejados de consumir en
este proceso.

FORTALECIMIENTO DE
INTEGRACION CON LAS BICICLETAS

FLOTA DETRENES

Mediante mejoras en la gestién de suministros y mantenimiento
se pasé de 48 unidades operativas en abril a 51 unidades operati-
vas durante las horas pico en julio. Asi mismo, con la llegada de 3
nuevas unidades de tren se pudieron tener 52 unidades operativas
en la hora pico al cierre de 2015. Ademas se firmé un contrato para
la compra de 20 unidades de tren con un plazo de 28 meses, el
cual inicié el 19 de octubre de 2015.

FORMACION A
PERSONAL

DE SERVICIO AL
CLIENTE

Se formaron los 700 servi-
dores del 4rea de Servicio al
Cliente mediante una capaci-
tacion tedrico —practica que
permitié fortalecer sus compe-
tencias y generd conciencia y
conviccion sobre la relevancia
del servicio que se prestay
del trabajo que realizan.

INSTALACION
DE NUEVOS
TORNIQUETES

Se pasé de 170 a 213 tornique-
tes. Los 43 nuevos equipos
cuentan con tecnologias que
permiten un uso bidireccional,
con lo cual pueden programar
se de acuerdo con los reque-
rimientos del servicio en las
diferentes horas de operacion.

A partir del primer trimestre del ano 2015 se posibilité el ingreso de bicicletas plegables al Sistema.
También se adelanté una prueba piloto para evaluar la viabilidad de autorizar el ingreso de bicicletas
convencionales, la cual evidencio la dificultad de permitir el ingreso en horas pico antes de que

se incremente la capacidad de la flota de trenes, pero abrié la opcion de hacerlo en algunas horas
especiales a partir del 8 de febrero de 2016. En 2015 los centros de acopio del sistema de bicicletas
publicas EnCicla situados en areas aledanas a las estaciones les permitieron a nuestros usuarios
continuar su viaje en bicicleta para llegar a su destino. Desde el primer semestre del ano 2015, los
usuarios acceden de manera gratuita a este servicio de bicicletas con la tarjeta Civica Personal,

previo registro ante EnCicla.
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ESPERAY USO
DEL MEDIO DE
TRANSPORTE

Teniendo en cuenta que el
Sistema opera en promedio
durante 32.160 minutos al mes,
los atrasos operativos debidos a
causas operativas controlables
en las Lineas A y B equivalieron
al 2,5% del tiempo de servicio
mensual (807 minutos), en
Linea K al 0,1% (33 minutos),
en Linea J a 0,3% (111 minu-
tos), en Linea L a 0,05% (18
minutos), en Linea 1 de buses
a 0,7% (233 minutos) y en
Linea 2 de buses a 1,4% (455
minutos). En los trenes la den-
sidad de pasajeros por metro
cuadrado fue de 757 mientras
que lo deseable por la Empresa
es que sea de 6,5 pasajeros por
metro cuadrado.

ADECUACION DE
INSTALACIONES

Se continuaron los trabajos para la instalacion de pasamanos

a doble altura en las estaciones Cisneros, Estadio, Prado,
Suramericana, Madera, Sabaneta, Floresta, Santa Lucia, San
Javier, La Estrella, San Antonio y Santo Domingo. Asi mismo, se
termino la instalacién de la linea amarilla en material podotactil
con un ancho de 30 em en las estaciones del Sistema Metro.

AMPLIACION DE LA COBERTURA
DE LATARJETA CIVICA

En 2015 se trabajo en la formulacion técnica, legal y financiera para
la realizacién del recaudo electronico en buses del SITVA mediante
la tarjeta Civica, asi como la aprobacién de la autoridad de trans-
porte y el avance en la negociacién con las empresas transpor-
tadoras para este fin. En este componente se lograron acuerdos
con las empresas que operaran la Cuenca 7 en los municipios de
Copacabana, Girardota y Barbosa; la Cuenca 5 en los municipios
de Envigado y Sabaneta, asi como la Cuenca 4 en los municipios
de La Estrella, Itagliy el corregimiento San Antonio de Prado.

GUIAS EDUCATIVOS

Se incrementd en un 42% el nimero de guias educativos que
trabajan en las estaciones y cuya finalidad es formar y orientar a
los usuarios, pasando de 70 a 100.




ESPACIO
PUBLICO

Mediante un convenio con la Secretaria de Gobierno y Derechos
Humanos, quien bajo la operatividad de la Subsecretaria de
Espacio Publico realizé controles permanentes en las pasarelas
y plazoletas de acceso a las estaciones ubicadas en el Municipio
de Medellin y en el nuevo corredor del tranvia de Ayacucho. Para

este ejercicio se contd con el apoyo y dedicacion exclusiva de
45 gestores y dos vehiculos de esa dependencia para controlar y

CUENCAS 3Y 6

Se trabajé en conjunto con los diferentes
actores que intervienen en su planificaciéon y
operacién, como son el Area Metroplitana del
Valle de Aburréd como autoridad de transporte y
las empresas concesionarios como operadores,
en los ajustes para atender las quejas y recla-
mos de los usuarios, entre ellas las asociadas

a: las frecuencias de prestacion del servicio,

el trazado de las rutas y la capacidad de flota.
En 2015 la flota de Cuenca 3 fue de 99 buses,
mientras que la de Cuenca 6 estuvo conformada
por 194 unidades. Durante ese afo empezd
operacion la ruta C3 — 007 en la Cuenca 3, que
presta sus servicios a los habitantes de la Loma
de los Bernal.

preservar el uso adecuado del espacio publico.

GESTION
DE TRAFICO

Se ejecutaron acciones tecnologicas para permi-
tir la gestion y seguimiento al futuro plan del sis-
tema de gestion de trafico multimodal con el fin
de garantizar la supervision y el control seguro y
eficiente de los diferentes modos de transporte
masivo operados por la Empresa. Para esto se
ejecutaron estrategias como el plan de reentre-
namiento permanente al personal operativo del
Puesto Central de Control (PCC) y la actualiza-
ciéon constante de versiones de los sistemas de
supervision tales como el Sistema de Gestion
de Tréfico (SGT) y Sistema de Seguimiento a

la Explotacién (SSE). Ambos son sistemas y
aplicativos informaticos que permiten hacer la
programacion, la ejecucion y el seguimiento a los
horarios y recorridos de los trenes en tiempo real
durante la operacién comercial.




