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REQUERIMIENTOS POR MES 

3ER CUATRIMESTRE 2019
ATENCION AL USUARIO CANTIDAD 
SEPTIEMBRE 313
OCTUBRE 290
NOVIEMBRE 403
DICIEMBRE 233
TOTAL 1239

Promedio: 310 usuarios atendidos por mes en el 3er cuatrimestre



EMPRESAS QUE MÁS REPONTAN PQRSD EN EL 2019

MAYO % JUNIO % JULIO % AGOSTO %

INTEGRA 20 INTEGRA 20 INTEGRA 38 INTEGRA 24

MEGABÚS 30 MEGABÚS 32 LIPSA 28 MEGABÚS 18

LIPSA 30 LIPSA 16 MEGABÚS 14 SUPERBUSES 18

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

SEPT % OCT % NOV % DIC %
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



CANALES ATENCIÓN AL USUARIO 

2DO CUATRIMESTRE 2019 

CANALES / MES MAYO JUNIO JULIO AGOSTO TOTAL
BUZÓN 11 29 23 1 64
E-MAIL 68 76 116 29 289
MEGALINEA 268 228 287 195 978
OFICINA 5 7 6 13 31
TOTAL 352 340 432 238 1362



CLASIFICACIÓN REQUERIMIENTOS                            

2DO CUATRIMESTRE DE 2019
DESCRIPCIÓN MAYO JUNIO JULIO AGOSTO TOTAL

PQRSD 132 153 220 100 605

INFORMACIÓN GENERAL 220 187 212 138 757

TOTAL 352 340 432 238 1.362



TRAMITE PQRSD 2DO CUATRIMESTRE 2019 

PROCEDIMIENTO PQRSD MAYO JUNIO JULIO AGOSTO TOTAL

PQRSD  Remitidas 20 25 21 18 84

PQRSD  Resueltas de Inmediato 112 128 199 84 523

TOTAL 132 153 220 102 607



PQRSD POR SERVICIO 

2DO CUATRIMESTRE 2019 

SERVICIO / MES MAYO JUNIO JULIO AGOSTO TOTAL

PQRSD ALIMENTACIÓN 13 21 16 13 63

PQRSD ARTICULADO 3 1 2 2 8

TOTAL 16 22 18 15 71



USUARIOS MES VS. PQRSD 2DO 
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

0,0008 99,99

SERVICIO / MES MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

ARTICULADO 0,0001 0,00006 0,0001 0,0001

ALIMENTACIÓN
0,0007 0,0014 0,0009 0,0007

TOTAL
0,0008 0,0014 0,001 0,0008

SERVICIO / USUARIOS 
MES

MAYO PQRSD JUNIO PQRSD JULIO PQRSD AGOSOTO PQRSD

ARTICULADO 1.802.138 3 1.630.873 1 1.793.000 2 1.815.399 2

ALIMENTACIÓN 1.636.943 13 1.456.021 21 1.608.793 16 1.636.706 13

TOTAL 3.439.081 16 3.086.894 22 3.401.793 18 3.452.105 15



EMPRESAS QUE MÁS REPONTAN PQRSD EN EL

2DO CUATRIMESTRE 2019

MAYO % JUNIO % JULIO % AGOSTO %

INTEGRA 20 INTEGRA 20 INTEGRA 38 INTEGRA 24

MEGABÚS 30 MEGABÚS 32 LIPSA 28 MEGABÚS 18

LIPSA 30 LIPSA 16 MEGABÚS 14 SUPERBUSES 18



CAUSAS PQRSD 2DO CUATRIMESTRE 2019
CAUSAS MAYO JUNIO JULIO AGOSTO TOTAL
Conducción Brusca y riesgosa 3 3 1 5 12
Incumplimiento en el recorrido 1 0 1 5 7
Incumplimiento en el horario ruta 2 0 0 0 2

Atrapamiento de usuario con la Puerta 1 2 0 1 4

Contaminación por CO2 1 0 0 0 1
Mala actitud del personal 1 5 8 3 17
Operador habla por celular 0 1 0 0 1
Exceso de Velocidad 0 0 1 0 1
No da tiempo al ascenso y descenso de 
usuarios

1 0 0 0 1

Operador se baja del autobus 1 0 0 0 1
No para y/ o recoge a los usuarios 5 5 6 5 21
Información de MEGABÚS 2 0 2 0 4
Solicitud de paradero 1 1 0 0 2
Mejora frecuencia ruta Altagracia 0 1 0 0 1
Ruido durante aseo en estación 0 1 0 0 1
Niega servicio con perro lazarillo 0 1 0 0 1
Solicita mas servicio para la Ruta Puerto 
Caldas

0 1 0 0
1

Solicita ampliar tarjeta operación 0 2 0 0 2
Solicita sistematizar rutas reguladas 0 1 0 0 1
Conduce con acompañante 0 1 0 0 1
Certificacion contrato de obra 0 0 1 0 1
contaminacion por ruido 0 0 1 0 1
TOTAL 19 25 21 19 84



CONCLUSIONES 2DO CUATRIMESTRE 2019

1. En el 2do cuatrimestre de 2019 se atendieron a 1.262 usuarios con un promedio 341

personas al mes.

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

Megalinea con 978 solicitudes y el E-mail con 289 requerimientos.

3. En este periodo se brindo información al 55,6% de los usuarios y el 44,4% de las

personas realizaron PQRSD.

4. Los PQRSD en este periodo en promedio al mes son de 152.

5. El servicio de alimentación sigue presentando mayor numero de quejas en este

periodo con el 88,7% y el servicio articulado reporta el 11,3% de los requerimientos.

6. Las empresas que más tienen PQRSD para tramite en este periodo son: Integra,

MEGABÚS y Líneas Pereiranas.

7. En este cuatrimestre los usuarios interpusieron quejas por las siguientes causas, en su

orden son: 1. No para y/o recoge los usuarios,

2. mala actitud del personal y

3. conducción brusca y riesgosa.



ATENCIÓN AL USUARIO  2019



ATENCIÓN AL USUARIO 2019

Personas atendidas en el año: 3.950

Promedio personas atendidas por mes: 329

ATENCION AL USUARIO CANTIDAD 

ENERO 267

FEBRERO 409

MARZO 361

ABRIL 312

MAYO 352

JUNIO 340

JULIO 432

AGOSTO 238

SEPTIEMBRE 313

OCTUBRE 290

NOVIEMBRE 403

DICIEMBRE 233

TOTAL 3950



ATENCIÓN AL USUARIO 2019

Nota: 3.950 personas atendidas en el año 2019.

Promedio: 329 usuarios atendidos por mes



ATENCIÓN AL USUARIO 2019

*1.854 usuarios interpusieron PQRSD en este año.

*2.096 usuarios recibieron Información en este periodo.

DESCRIPCIÓN ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGOS SEPT OCT NOV DIC

PQRSD 165 203 158 172 132 153 220 100 156 138 153 104
INFORMACIÓN 
GENERAL

102 206 203 140 220 187 212 138 157 152 250 129



CAUSAS PQRSD 2019

CAUSAS - PQRSD

Conducción 
Brusca 

Inadecuada 
actitud del 
personal

No para y/ o 
recoge

y riesgosa a los usuarios
1er cuatrimestre 2019 17 16 26
2do cuatrimestre 2019 12 17 21
COMPORTAMIENTO 29,41% - 6,25% 19,23%



ACCIONES 

IMPLEMENTADAS 2019

PQRSD



1.Capacitación 2019 con las empresas

prestadoras del servicio: Integra, Recisa, TPC, etc.



2. Se continua con la Campaña  PONTE REMEGA -

Buenas Practicas con los conductores y facilitadores.



3. Se sigue con la Campaña PONTE RE MEGA - Buenas 

Practicas y Difusión del nuevo MIU con usuarios 2019.  







4. SEGUIMIENTO A OPERADORES CON 

ENCUBIERTOS EN RUTAS  Y AUTOBUSES

• Complicidad en la Evasión 

del pago del pasaje.

• Recibir dinero a cambio del 

pasaje.

• Recoger en sitios no 

autorizado.

• No recoger usuarios al  

conducir por la derecha.

• Habla por Celular durante el 

recorrido.

• No portar el cinturón 

adecuadamente.

• Bajarse del vehículo durante 

el recorrido.

• Consumir alimentos 

mientras conduce.

• Conducir con acompañante.



CONCLUSIONES

1. En los dos cuatrimestres del año 2019 se atendieron a 2.711 personas de las

cuales:

*Se tramitaron 1.303 PQRSD.

*Se brindó información a 1.408 personas que lo solicitaron.

2. En los últimos dos (2) cuatrimestres las causas de quejas siguen siendo las mismas

con el siguiente comportamiento:

En primer lugar No para y/o recoge a los usuarios con una mejoría en el ultimo

cuatrimestre del 19,23%.

Le sigue Inadecuada actitud del personal con una tendencia negativa del 6,25%.

La variable Conducción brusca y riesgosa presenta una recuperación del 29,41%.

Se propone las siguientes acciones de mejora para disminuir las quejas:

 Señalización de paraderos de rutas alimentadoras como Guayacanes, San

Joaquín, entre otras.

 Controlar el sobrecupo e Informar a los usuarios las implicaciones del mismo

en los autobuses de alimentación a través de los facilitadores.

 Seguimiento de las empresas de transporte a los conductores durante los

recorridos verificando el cumplimiento de protocolos, implementación de GPS y

usuario incognito.



GRACIAS !!!!


