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1ER CUATRIMESTRE  

PQRSD 2019



REQUERIMIENTOS POR MES 

1ER CUATRIMESTRE 2019

Promedio: 337 usuarios atendidos por mes

Nota: la MEGALINEA se

habilita el 15 de enero

2018.



CANALES ATENCIÓN AL USUARIO 

1ER CUATRIMESTRE 2019 

CANALES / MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL TOTAL
BUZÓN 23 27 29 17 96

E-MAIL 128 124 103 96 451

MEGALINEA 110 249 217 194 770
OFICINA 6 9 12 5 32
TOTAL 267 409 361 312 1349



CLASIFICACIÓN REQUERIMIENTOS                            

1ER CUATRIMESTRE DE 2019

DESCRIPCIÓN ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

PQRSD 165 203 158 172

INFORMACIÓN GENERAL 102 206 203 140

TOTAL 267 409 361 312



TRAMITE PQRSD 1ER CUATRIMESTRE 2019 

TRAMITE PQRSD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

PQRSD REMITIDAS 20 45 40 25

PQRSD RESUELTAS 145 158 118 147

TOTAL 165 203 158 172



CLASIFICACIÓN PQRSD 1ER 

CUATRIMESTRE 2019 

DESCRIPCIÓN ENERO FEBRERO MARZO ABRIL TOTAL

DERECHO PETICIÓN 1 2 1 0 4

PETICIÓN 1 1 0 1 3

QUEJA 18 42 39 23 122

RECLAMO 0 0 0 1 1

SUGERENCIA 0 0 0 0 0

TOTAL 20 45 40 25 130

Denuncia: se refiere a posibles hechos de corrupción de

servidores públicos o contratistas en MEGABÚS, en cumplimiento

de la Ley de transparencia y acceso a la información (1712 de

2014), del Estatuto Anticorrupción.



PQRSD POR SERVICIO 

1ER CUATRIMESTRE 2019 

SERVICIO / MES ENERO % FEBRERO % MARZO % ABRIL %

PQRSD ALIMENTACIÓN 13 65 34 75,5 30 75 18 72

PQRSD ARTICULADO 2 10 8 17,8 3 7,5 1 4

NO APLICA PQRSD 5 25 3 6,7 7 17,5 6 24
TOTAL 20 100 45 100 40 100 25 100



USUARIOS MES VS. PQRSD 1ER 
CUATRIMESTRE 2019

INDICADOR: Total de usuarios movilizados al mes / Total

de PQRSD reportados al mes por los usuarios.

SERVICIO AFECTADO POR PQRSD SERVICIO SIN PQRSD

0,0068 99,99

SERVICIO / USUARIOS MES ENERO PQRSD FEBRERO PQRSD MARZO PQRSD ABRIL PQRSD

ARTICULADO
1.598.404 2 1.626.971 8 1.770.319 3 1.668.370 1

ALIMENTACIÓN
1.414.851 13 1.458.106 34 1.592.899 30 1.511.965 18

TOTAL
3.013.255 15 3.085.077 42 3.363.218 33 3.180.335 19

SERVICIO / MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

ARTICULADO 0,0001 0,0004 0,0001 0,00005

ALIMENTACIÓN 0,0009 0,0023 0,0018 0,00119

TOTAL 0,001 0,0027 0,0019 0,0012



EMPRESAS QUE MÁS REPONTAN PQRSD EN EL

1ER CUATRIMESTRE 2019

ENERO % FEBRERO % MARZO % ABRIL %

INTEGRA 30 INTEGRA 38 INTEGRA 30 INTEGRA 20

MEGABÚS 15 SERVILUJO 15 MEGABÚS 20 MEGABÚS 16

TRANSPERLA 15 MEGABÚS 13
SAN 

FERNANDO 15 RECISA 16



CAUSAS PQRSD 1ER CUATRIMESTRE 2019

CAUSAS DE PQRSD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL TOTAL

Conducción Brusca y riesgosa 3 9 5 0 17

Incumplimiento en el recorrido 2 5 6 1 14

Atrapamiento de usuario con la Puerta 0 3 1 0 4

Contaminación por CO2 0 0 1 1 2

Mala actitud del personal 2 4 7 3 16

Incumplimiento normas de Transito. 0 3 2 2 7

Operador habla por celular 0 0 0 2 2

Exceso de Velocidad 0 0 2 3 5

No da tiempo al ascenso y descenso de usuarios 0 5 4 1 10

No espera a que el usuario con movilidad reducida se ubique 0 1 1 0 2

No para y/ o recoge a los usuarios 6 8 7 5 26

Información Manual del Usuario 0 0 1 0 1

Mal estado de los buses 2 3 0 1 6

Recibe dinero de usuario 0 0 1 0 1

Obra Corredor Vial 0 1 0 0 1
Seguridad en el sistema 0 2 0 0 2

Información de MEGABÚS 1 0 1 1 3

Solicitud mensaje de voz articulado 0 1 0 0 1

Certificado contrato de obra 1 0 0 0 1

Recarga de pasaje no corresponde  a lo solicitado. 2 0 0 1 3

No efectúa recarga de pasaje. 0 0 0 1 1

No hay efectivo para devolver 0 0 0 1 1
Solicitud de paradero 0 0 1 1 2

Solicita mas servicios para la ruta (24) 0 0 0 1 1

Recoge en bahía diferente 1 0 0 0 1
TOTAL 20 45 40 25 130



CONCLUSIONES 1ER CUATRIMESTRE 2019

1. En el 1er cuatrimestre de 2019 se atendieron a 337 usuarios por mes.

2. Los canales de información más usados por los usuarios en este periodo son la Megalinea

y el E-mail, con 770 y 451 requerimientos.

3. Los PQRSD recibidas este cuatrimestre son 174 en promedio mes, con un aumento en

este periodo de 42 requerimientos al mes.

4. Con relación al periodo anterior la información esta por debajo de los PQRSD con el

48%, aumentando en el usuario las quejas a un 52%.

5. El tipo de requerimiento al cual sigue recurriendo el usuario con mas frecuencia es la

queja, seguido por la petición y/o el derecho de petición.

6. El servicio de alimentación sigue presentando mayor numero de quejas, con un

incremento en las mismas; en febrero 34 y en marzo 30.

7. Las empresas que más reportan PQRSD para tramite en este periodo son: Integra,

MEGABÚS, Recisa, Servilujo y San Fernando.

8. En este cuatrimestre las causas mas representativas de quejas en su orden son: 1.no para

y/o recoge los usuarios, 2. conducción brusca y riesgosa y 3. mala actitud del personal

y aparece una 4ta causa muy representativa que es incumplimiento en el recorrido.



COMPARATIVOS 

PQRSD 2019



ATENCIÓN AL USUARIO 2019

Nota: 342 usuarios

promedio atendidos

por mes, en los dos

últimos cuatrimestres.



ATENCIÓN AL USUARIO 2019

DESCRIPCIÓN SEPT OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR

PQRSD 148 183 85 113 165 203 158 172

INFORMACIÓN GENERAL 176 251 267 168 102 206 203 140



COMPARATIVOS PQRSD 2019

• 28 PQRSD promedio tramitados al mes.

• 125 PQRSD promedio resueltos al mes.

DESCRIPCIÓN SEPT OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR

PQRS RESUELTAS 138 154 50 92 145 158 118 147

PQRS REMITIDAS 10 29 35 21 20 45 40 25

TOTAL 148 183 85 113 165 203 158 172



CAUSAS PQRSD 2019

CAUSAS - PQRSD Conducción Brusca 
y riesgosa

Inadecuada actitud 
del personal

No para y/ o recoge
a los usuarios

3er cuatrimestre 2018 21 12 16

1er cuatrimestre 2019 17 16 26

COMPORTAMIENTO 19% -33,33% -62,50%



ACCIONES 

IMPLEMENTADAS 2019

PQRSD



1. III Ciclo de Capacitación 2019 con los

prestadores servicio: Integra, Recisa, AINCA.



2. Se continua con la Campaña  Buenas Practicas 

con el personal prestador del servicio (protocolos). 



3. Se sigue con la Campaña Buenas Practicas con 

usuarios 2019 - y difusión del nuevo MIU.



4. SOFTWARE PARA PQRSD

• Implementación Software para el tramite y

seguimiento a PQRSD en la Atención al Usuario

(diciembre de 2018).

• Mayor impacto en la línea telefónica y E- mail.



CONCLUSIONES

1. En los dos (2) últimos cuatrimestres se atendieron a 342 usuarios por mes,

con un aumento en el 7% de los usuarios.

* Se tramitó 153 PQRSD por mes.

* Se brindó información a 189 personas que lo solicitaron en el mes.

2. En los últimos dos (2) periodos las causas mas representativas de quejas tienen el

siguiente comportamiento:

En primer lugar No para y/o recoge a los usuarios con un aumento negativo del 62,50%.

Le sigue Inadecuada actitud del personal con una tendencia negativa del 33,33%.

La variable Conducción brusca y riesgosa presenta una recuperación del 19%.

Para disminuir esta causas se sugiere: señalización de paraderos, evitar el sobrecupo en

los autobuses de alimentación, seguimiento por las empresas en los recorridos y a

través del sistema GPS, usuario incognito, campañas de cultura ciudadana por las

empresas articuladas con las del Ente Gestor.

3. Las empresas prestadoras del servicio deben diseñar y ejecutar Planes de

Capacitación Anual para su personal y así lograr los mejores estándares de calidad en la

prestación del servicio. La capacitación que realiza el Ente Gestor es un requerimiento

contractual y en el caso de la zona Cuba se expide al personal el Certificado de

prestación del Servicio en el Sistema MEGABÚS.



GRACIAS !!!!


