
ANALISIS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
SUBGERENCIA DE COMUNICACIONES Y ATENCIÒN AL USUARIO

OCTUBRE 2015                                                   Fuente: Informe Plataforma SDQS                                         



CANTIDAD DE REQUERIMIENTOS RECIBIDOS DURANTE EL MES DE OCTUBRE 

DE 2015

TIPO DE PETICIÓN

DESCRIPCIÓN CANTIDAD
PARTICIPACIÒN 

PORCENTUAL

QUEJA 1430 50%

RECLAMO 1231 43%

SUGERENCIA 170 6%

CONSULTA 30 1%

FELICITACIÓN 22 1%

TOTAL 2883 100%
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CANTIDAD DE QUEJAS RECIBIDAS DURANTE EL MES DE OCTUBRE DE 2015

TIPO SEGÚN EL TEMA

ASUNTO CANTIDAD
PARTICIPACIÓN
PORCENTUAL

FRECUENCIA DE SERVICIO – ZONAL 460 21%

FORMA DE CONDUCCIÓN – ZONAL 168 8%

COMPORTAMIENTO CONDUCTOR – ZONAL 168 8%

FRECUENCIA DE SERVICIO – TRONCALES 102 5%

NO PARADA PROGRAMADA – ZONAL 90 4%

COMPORTAMIENTO PERSONAL DE TAQUILLA 88 4%

NUEVA RUTA – ZONAL 79 4%

FRECUENCIA DE SERVICIO – ALIMENTADORES 52 2%

RECAUDO FALLA DE TARJETA 52 2%
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CANALES DE COMUNICACIÒN MAS UTILIZADOS DURANTE EL MES DE OCTUBRE 

DE 2015

CANALES DE COMUNICACIÓN

CANAL CANTIDAD
PARTICIPACIÓN

PORCENTUAL

ESCRITO 36 1%
PRESENCIAL 587 20%
TELEFONO 1064 37%

WEB 1196 41%
Total 2883 100%



LOCALIDADES CON MAYOR REGISTRO DE REQUERIMIENTOS  DURANTE EL MES 

DE OCTUBRE DE 2015

LOCALIDADES CON MAYOR NÚMERO DE REQUERIMIENTOS

LOCALIDAD CANTIDAD

PARTICIPACIÓN

PORCENTUAL

1 - USAQUEN 83 25%

10 - ENGATIVA 99 30%

11 - SUBA 82 25%

12 - BARRIOS UNIDOS 22 7%

13 - TEUSAQUILLO 28 8%

14 - LOS MARTIRES 19 6%
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