
 

INFORME TRIMESTRAL DE QUEJAS Y RECLAMOS CUARTO TRIMESTRE 

2020 

 

INTRODUCCIÓN 

 

El presente informe se realiza con el fin de "Evaluar las quejas y reclamos efecto 

de la prestación del servicio en los puntos de atención” en la entidad; con el fin de 

mitigar el riesgo 6 de soborno que menciona: "Incumplimiento de requisitos al 

ejecutar un trámite o prestar un servicio a la ciudadanía a cambio de dineros o 

prebendas con el propósito de obtener un beneficio propio o para un tercero."  

Por lo anterior la Dirección de Atención al Ciudadano, realiza la comparación de los   

informes de PQRSD 2019 y 2020, para el análisis de las quejas y reclamos  

 

Recepción de PQRSD 2019 

 

• Para la vigencia 2019, se recibieron en la entidad un total de 192.926, 

solicitudes ciudadanas, de las cuales 163.261 fueron radicadas en el sistema 

de correspondencia y 29.675 por el sistema de Bogotá te escucha. 

 

Recepción PQRSD 2019 

Canal Cantidad 

Correspondencia                            163.251  

SDQS                              29.675  

Total                            192.926  
Tabla N°1 Recepción de PQRSD 2019 

Fuente: Reporte consolidado recepción PQRSD 2019 

 

 

• De un total de 192.926 peticiones, el 2% obedecen a quejas y el 1% a 

reclamos. 

 



 

 

Gráfica N°1 Recepción de quejas y reclamos 2019 

Fuente: Reporte consolidado recepción PQRSD 2019 

 

Recepción PQRSD 2019 

Tipo de documento Cantidad 

Derecho de petición         138.731  

Solicitud de información           23.196  

Derecho de petición de interés general           12.556  

Derecho de petición de interés particular              9.952  

Queja              3.145  

Reclamo              2.955  

Consulta                 806  

Solicitud de copia                 700  

Sugerencia                 348  

Solicitud de acceso a la información                 298  

Denuncia por actos de corrupción                 117  

Felicitación                 102  

Denuncia                   20  

Total          192.926  
Tabla N°2 Recepción de quejas y reclamos 2019 

Fuente: Reporte consolidado recepción PQRSD 2019 

Con respecto a las cifras de la tabla No 2, se evidencia que de un total de 192.926 

peticiones que ingresaron a la entidad, 3.145 fueron quejas y 2.955 reclamos, que 

equivalen a un 3% del total de PQRSD recibidas para este periodo y el porcentaje 

restante a los otros tipos de documentos (derechos de petición, consultas, solicitud 

de información, sugerencias, felicitaciones, denuncias, etc.). 

 



 

 

Recepción de PQRSD 2020 

• Para la vigencia de 2020 y con corte 04 de marzo 2021 se han recibido un 

total de 177.445 peticiones ciudadanas, de los cuales 115.582 ingresaron por 

el canal de correspondencia, 61.178 por el canal Bogotá te escucha y 685 

por el gestor documental ORFEO. 

 

 

 

 

 

Tabla N°3 Recepción de PQRSD 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

 

• De un total de 177.445 peticiones interpuestas por la ciudadanía, el 3% del 

corresponden a quejas y el 2% a reclamos, 

 

 

Gráfica N°2 Recepción de quejas y reclamos 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 
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Recepción PQRSD 2020 

Canal Cantidad 

Correspondencia 115.582 

BTE 61.178 

ORFEO 685 

Total, general 177.445 



 

 

 

 

Recepción PQRSD 2020 

Tipo de documento Cantidad 

Derecho de petición 70.055 

Derecho de petición de interés particular 42.681 

Solicitud de Información 36.914 

Derecho de petición de interés general 6.185 

Reclamo 5.998 

Solicitud de copia 5.786 

Consulta 4.506 

Queja 3.151 

Solicitud de acceso a la información 871 

Derecho de petición de interés particular 607 

Sugerencia 535 

Felicitación 102 

Denuncia 38 

Denuncias por actos de corrupción 16 

Total general 177.445 
 

Tabla N°4 Recepción de quejas y reclamos 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

Con respecto a las cifras de la tabla No 4, se evidencia que de un total de 177.445 

peticiones que ingresaron 3.151 fueron quejas y 5.998 reclamos en el 2020, que 

equivalen a un 5% del total de PQRSD recibidas para este periodo y el porcentaje 

restante a los otros tipos de documentos (derechos de petición, consultas, solicitud 

de información, sugerencias, felicitaciones, denuncias, etc.). 

 

Comparativa recepción de quejas y reclamos 2019 vs 2020 

 

 

 

 

Tabla N°5 Recepción de quejas y reclamos 2019 vs 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

Tipo de documento 2019 2020 Total 

Reclamo 2.955 5.998 8.953 

Queja 3.145 3.151 6.296 

Total 6.100 9.149 15.249 



 

De acuerdo con la tabla N°5 al comparar las cifras de ingreso de quejas y reclamos 

en el año 2019 y 2020 no se observa una variación significativa en las quejas, por 

el contrario, los reclamos tuvieron un incremento significativo pasando de un registro 

de 2.955 reclamos en el 2019 a 5.998 reclamos registrados en el 2020. 

 

  

Gráfica N°3 Quejas Recepción de quejas y reclamos 2019 vs 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

La gráfica N°3 muestra la variación de las quejas y reclamos de las quejas y 

reclamos del año 2019 al 2020. 

Comparativa recepción de quejas 2019 vs 2020 

 

 

Gráfica N°4 Recepción mensual de quejas 2019 vs 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 
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Con respecto al gráfica N°4 al comparar las cifras mensuales del ingreso de quejas 

para el año 2019 y 2020 se observa que en el primer cuatrimestre para el año 2019 

el ingreso de quejas fue mayor que en el 2020, por otra parte, en el segundo 

cuatrimestre el ingreso de quejas fue mayor para la vigencia 2020 y para finalizar, 

en el cuarto trimestre el ingreso de quejas fue similar para ambos periodos. 

Comparativa recepción de reclamos 2019 vs 2020 

 

 

Gráfica N°5 Recepción mensual de reclamos 2019 vs 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

De acuerdo con la gráfica N°5 al comparar las cifras mensuales del ingreso de 

reclamos para el año 2019 y 2020 se observa que en el primer semestre para el año 

2019 el ingreso de reclamos fue mayor que en el 2020, por otra parte, en el segundo 

semestre el ingreso de reclamos fue significantemente mayor para la vigencia 2020. 

 

Comparativa recepción de quejas y reclamos cuarto trimestre 2019 vs 2020 

 

Tipo de 

documento 

4to 
trimestre 

2019 
% del 2019 

4to 
trimestre 

2020 
% del 2020 Total 

RECLAMO 739 23,50% 2.222 70,52% 2.961 

QUEJA 667 22,57% 711 11,85% 1.378 

Total 1.406 23,05% 2.933 32,06% 4.339 

 

Tabla N°6 Recepción de quejas y reclamos cuarto trimestre 2019 vs cuarto trimestre 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 
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2020 202 182 131 115 112 376 913 385 1360 1161 746 315
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La Tabla N°6 muestra las cifras comparativas de los periodos del cuarto trimestre 

2019 y 2020 , el cual fue mayor en el año 2020 con un total de 2.933 (2.222 reclamos 

y 711 quejas) el cual corresponde al 32,06% del total de ingreso de quejas y 

reclamos en el año 2020. 

 

 

Gráfica N°6 Recepción de quejas y reclamos cuarto trimestre 2019 vs cuarto trimestre 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

De acuerdo con la gráfica No 6, comparado el periodo analizado frente al mismo 

periodo en la vigencia anterior, se observa un crecimiento significativo del número 

de reclamos recibidos en el 4to trimestre del 2020 en los diferentes mecanismos de 

recepción de PQRSD. 
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Comparativa recepción de quejas cuarto trimestre 2019 vs cuarto trimestre 

2020 

  

Gráfica N°7 Recepción de quejas cuarto trimestre 2019 vs cuarto trimestre 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/12/2020 

Con respecto a la gráfica No 7, sobre el ingreso de quejas mensual en el 4to 

trimestre 2019 frente al mismo periodo 2020, se observa un aumento de quejas para 

el trimestre del 2020 aumentando un 6.59%, iniciando con una recepción mayor 

para el trimestre 2019, pero superior al finalizar el periodo 2020. 

Comparativa recepción de reclamos cuarto trimestre 2019 vs cuarto 

trimestre 2020 

 

Gráfica N°8 Recepción de reclamos cuarto trimestre 2019 vs cuarto trimestre 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 
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Con respecto a la gráfica No 8, sobre el ingreso de reclamos en el cuarto trimestre 

2019 frente al mismo periodo en el periodo 2020, se observa un aumento 

significativo de reclamos para 2020, con un aumento del 200,6%, siendo octubre el 

mes con el mayor número de quejas, con un total 1.161 para el periodo analizado. 

 

Gestión de las quejas y reclamos 2019 

Etiquetas de fila QUEJA RECLAMO 
Total, 

general 

Gestión oportuna (DTL) 2.430 2.177 4.607 

Gestión extemporánea 493 719 1.212 

Documento Archivado 220 59 279 

Documento no recibido en dependencia 2 0 2 

Total, general 3.145 2.955 6.100 

Tabla N°7 Gestión de quejas y reclamos 2019  

Fuente: Reporte consolidado recepción PQRSD 2019 

La Tabla N°7 muestra las cifras de la gestión realizada para las quejas y reclamos 

ingresadas en la entidad en año 2019, se observa que el 75,5% de la gestión de las 

quejas y reclamos fue oportuna, el 19,86% tuvo una gestión extemporánea, el 

4,5%% no requerían respuesta y fueron archivados, el 0,03% no fue recibido en 

dependencia. 

 

Gestión de las quejas y reclamos 2020 

 

Tipo de gestión Queja Reclamo Total general 

Gestión oportuna (DTL) 2.851 5.666 8.517 

Gestión extemporánea 211 234 445 

Documento Archivado 89 98 187 

Total, general 3.151 5.998 9.149 

 

Tabla N°8 Gestión de quejas y reclamos 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

La Tabla N°8 muestra las cifras de la gestión realizada para las quejas y reclamos 

ingresadas en la entidad en año 2020, se observa que el 93,09% de la gestión de 

las quejas y reclamos fue oportuna, el 4,86% tuvo una gestión extemporánea, el 

2,04% no requerían respuesta y fueron archivados.  

 

 



 

 

Gestión de las quejas y reclamos cuarto trimestre 2019 

 

Tipo de Gestión Queja Reclamo 

Gestión oportuna (DTL) 39,62% 41,25% 

Gestión extemporánea 6,05% 8,32% 

Documento Archivado 1,78% 2,99% 

Total, general 47,44% 52,56% 

Tabla N°9 Gestión de quejas y reclamos cuarto trimestre 2019 

Fuente: Reporte consolidado recepción PQRSD 2019 

 

De acuerdo con la tabla N°9 la gestión de las quejas y reclamos para el cuarto 

trimestre 2019, la gestión de los reclamos fue mayor con relación a las quejas y 

representan el 41,25% de la gestión para el año 2019 y las quejas representan el 

36.62%. 

 

Gestión de las quejas y reclamos cuarto trimestre 2020 

 

Tipo de gestión Queja Reclamo 

Gestión oportuna (DTL) 23,05% 74,57% 

Gestión extemporánea 0,61% 0,85% 

Documento Archivado 0,58% 0,34% 

Total, general 24,24% 75,76% 

 

Tabla N°10 Gestión de quejas y reclamos cuarto trimestre 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

De acuerdo con la tabla N°10 la gestión de las quejas y reclamos para el cuarto 

trimestre 2020, la gestión de los reclamos fue mayor con relación a las quejas y 

representan el 74,57% de la gestión para el año 2020, igualmente y las quejas con 

el 23,05%. 

 

PQRSD registrados por dependencias 

A partir de las PQRSD registradas en el cuarto trimestre de 2020,en 

correspondencia, en Bogotá te escucha y ORFEO se realiza la Tabla No 11, que 

muestra el número de PQRSD registradas discriminado por dependencia, al igual 

que el porcentaje que representan frente al total. 



 

Dependencia Cantidad Porcentaje 

DIRECCION DE GESTION DE COBRO 75.643 42,63% 

SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES 30.921 17,43% 

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 21.454 12,09% 

SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 17.828 10,05% 

SUBDIRECCION DE CONTROL E INVESTIGACIONES AL TRANSPORTE PUBLICO 11.088 6,25% 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 5.974 3,37% 

DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD 2.230 1,26% 

SUBDIRECCION DE SEÑALIZACION 2.059 1,16% 

DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA MOVILIDAD 907 0,51% 

SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PRIVADO 791 0,45% 

DIRECCION DE CONTRATACION 785 0,44% 

SUBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 690 0,39% 

SUBDIRECCION FINANCIERA 677 0,38% 

DIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 621 0,35% 

SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICO 594 0,33% 

SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 590 0,33% 

DIRECCION DE TALENTO HUMANO 527 0,30% 

DIRECCION DE INGENIERIA DE TRANSITO 514 0,29% 

DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO Y CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 475 0,27% 

SUBDIRECCION DE LA BICICLETA Y EL PEATON 459 0,26% 

SUBSECRETARIA DE GESTION DE LA MOVILIDAD 406 0,23% 

SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 316 0,18% 

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 311 0,18% 

SUBDIRECCION DE GESTION EN VIA 294 0,17% 

DESPACHO DEL SECRETARIO 240 0,14% 

OFICINA DE GESTION SOCIAL 224 0,13% 

DIRECCION DE INVESTIGACIONES ADMINISTRATIVAS AL TRANSITO Y TRANSPORTE 148 0,08% 

DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL 136 0,08% 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 127 0,07% 

DIRECCION DE NORMATIVIDAD Y CONCEPTOS 84 0,05% 

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y CULTURA PARA LA MOVILIDAD 79 0,04% 

SUBSECRETARIA DE SERVICIOS A LA CIUDADANIA 57 0,03% 

OFICINA DE SEGURIDAD VIAL 55 0,03% 

OFICINA ASESORA DE PLANEACION INSTITUCIONAL 44 0,02% 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 40 0,02% 

SUBSECRETARIA DE GESTION JURIDICA 26 0,01% 

SUBSECRETARÍA DE GESTION CORPORATIVA 17 0,01% 

SUBSECRETARIA DE POLITICA DE MOVILIDAD 8 0,00% 

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 5 0,00% 

DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 0,00% 

Total, general 177.445 100% 

 

 

Tabla N°11 Registro de PQRSD por dependencia 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2020 



 

 

 

 

Quejas y reclamos registrados por dependencias 

A continuación, de acuerdo con el ingreso de quejas y reclamos registrados en la 

vigencia, se crea la tabla N°12 con los ingresos de quejas y reclamos por 

dependencia. 
 

Dependencia Queja Reclamo 
Total, 

general 

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 
                    

1.152  
             

1.855  
             

3.007  

DIRECCION DE GESTION DE COBRO 
                        

184  
             

2.747  
             

2.931  

SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES 
                        

505  
                

984  
             

1.489  

SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 
                        

704  
                

135  
                

839  

SUBDIRECCION DE CONTROL E INVESTIGACIONES AL 
TRANSPORTE PUBLICO 

                        
148  

                  
72  

                
220  

SUBDIRECCION DE SEÑALIZACION 
                          

65  
                  

34  
                  

99  

DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD 
                          

51  
                  

34  
                  

85  

DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO Y CONTROL DE 
TRANSITO Y TRANSPORTE 

                          
52  

                  
15  

                  
67  

DIRECCION DE INGENIERIA DE TRANSITO 
                          

54  
                  

13  
                  

67  

SUBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 
                          

47  
                     

9  
                  

56  

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS 
COMUNICACIONES 

                          
22  

                  
23  

                  
45  

SUBDIRECCION DE LA BICICLETA Y EL PEATON 
                          

35  
                  

10  
                  

45  

SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICO 
                          

44  
                     

1  
                  

45  

SUBDIRECCION FINANCIERA 
                            

9  
                  

29  
                  

38  

DIRECCION DE INTELIGENCIA PARA LA MOVILIDAD 
                          

13  
                     

9  
                  

22  

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 
                          

17  
                     

4  
                  

21  

SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 
                          

12  
                     

5  
                  

17  



 

SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 
                          

12  
                     

4  
                  

16  

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 
                          

10  
                     

4  
                  

14  

OFICINA DE GESTION SOCIAL 
                            

5  
                   
-    

                     
5  

DIRECCION DE INVESTIGACIONES ADMINISTRATIVAS AL 
TRANSITO Y TRANSPORTE 

                            
1  

                     
3  

                     
4  

DIRECCION DE CONTRATACION 
                            

2  
                     

1  
                     

3  

DIRECCION DE TALENTO HUMANO 
                            

2  
                     

1  
                     

3  

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y CULTURA PARA 
LA MOVILIDAD 

                            
2  

                     
1  

                     
3  

SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PRIVADO 
                            

2  
                     

1  
                     

3  

SUBDIRECCION DE GESTION EN VIA 
                            

1  
                     

1  
                     

2  

DESPACHO DEL SECRETARIO 
                           
-    

                     
1  

                     
1  

DIRECCION DE ASUNTOS LEGALES 
                           
-    

                     
1  

                     
1  

DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL 
                           
-    

                     
1  

                     
1  

Total general 
                    

3.151  
             

5.998  
             

9.149  
 

Tabla N°12 Registro de quejas y reclamos por dependencia 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

De acuerdo con la tabla anterior, las dependencias con el mayor número de quejas 

y reclamos registrados corresponden a la Dirección de Atención al Ciudadano 

(3.007), la Dirección de Gestión de Cobro (2.931) y la Subdirección de 

Contravenciones (1.489), esto concuerda en el sentido que las 2 primeras 

dependencias mencionadas son las que tienen puntos de atención y están de cara 

al ciudadano y la última relacionada con el pago de  comparendos. 

 

Quejas y reclamos registrados por dependencias cuarto trimestre 2020 

Dependencia Queja Reclamo 
Total, 

general 

DIRECCION DE GESTION DE COBRO 
                          
87  

             
1.246  

             
1.333  

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO 
                        
328  

                
706  

             
1.034  



 

SUBDIRECCION DE CONTRAVENCIONES 
                          
75  

                
172  

                
247  

SUBDIRECCION DE CONTROL DE TRANSITO Y TRANSPORTE 
                        
105  

                  
27  

                
132  

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS 
COMUNICACIONES 

                          
13  

                  
20  

                  
33  

SUBDIRECCION DE CONTROL E INVESTIGACIONES AL 
TRANSPORTE PUBLICO 

                          
17  

                  
11  

                  
28  

SUBDIRECCION DE SEÑALIZACION 
                          
17  

                     
9  

                  
26  

SUBDIRECCION DE LA BICICLETA Y EL PEATON 
                          
15  

                     
4  

                  
19  

SUBDIRECCION DE SEMAFORIZACION 
                          
17  

                     
2  

                  
19  

SUBDIRECCION FINANCIERA 
                            
6  

                  
10  

                  
16  

DIRECCION DE PLANEACION PARA LA MOVILIDAD 
                            
4  

                     
3  

                     
7  

SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 
                            
4  

                     
3  

                     
7  

DIRECCION DE GESTION DE TRANSITO Y CONTROL DE 
TRANSITO Y TRANSPORTE 

                            
5  

                     
1  

                     
6  

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 
                            
5  

                     
1  

                     
6  

SUBDIRECCION DE TRANSPORTE PUBLICO 
                            
5  

                     
1  

                     
6  

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 
                            
4  

                     
1  

                     
5  

SUBDIRECCION DE PLANES DE MANEJO DE TRANSITO 
                            
3  

                     
2  

                     
5  

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES Y CULTURA PARA 
LA MOVILIDAD 

                            
1  

                     
1  

                     
2  

DIRECCION DE REPRESENTACION JUDICIAL 
                           
-    

                     
1  

                     
1  

SUBDIRECCION DE GESTION EN VIA 
                           
-    

                     
1  

                     
1  

Total, general 
                        
711  

             
2.222  

             
2.933  

 

Tabla N°13 Registro de quejas y reclamos por dependencia cuarto trimestre 2020 

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

De acuerdo con la Tabla No 13, se observa que la Dirección de Gestión de Cobro 

es la dependencia de la Secretaría Distrital de Movilidad con mayor número de 



 

quejas y reclamos registradas (1.333 peticiones), que representan el 45,4% de las 

quejas y reclamos registradas en el cuarto trimestre 2020; 

Por otra parte, la Dirección de Atención al Ciudadano es la segunda dependencia 

con mayor número de peticiones registradas (1.034), que representan el 35,25% de 

las peticiones registradas por en el cuarto trimestre 2020 y le sigue la Subdirección 

de Contravenciones con el 8,25% de las quejas y reclamos registrados. 

 

Variación de quejas 3er trimestre y 4to trimestre 2020 

 

Gráfica N°9 Variación quejas tercer trimestre 2020 vs cuarto trimestre 2020  

Fuente: Reporte Correspondencia y Bogotá te escucha generado 04/03/2021 

 

De acuerdo con la Gráfica No 4, referente a las quejas hubo una disminución del 

37,30% del tercer trimestre al cuarto trimestre, igualmente, los reclamos tuvieron un 

decrecimiento del 16,4% del tercer trimestre al cuarto trimestre 2020, esta 

disminución se puede evidenciar debido a que se realizó la reclasificación de del 

tipo de documental, teniendo en cuenta que el ciudadano en su mayoría es quien 

radica las peticiones a través de Bogotá te escucha. 
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Conclusiones 

• En cuanto a la disminución del número de quejas y reclamos recibidas para 

el cuarto trimestre de 2020, respecto al tercer trimestre del mismo año, esta 

obedece a la reclasificación de las peticiones en BTE. 

 

• Para el periodo analizado se evidencia un aumento de la satisfacción con un 

índice del, 94.26% para el tercer trimestre del 2020 frente a un 96.06% para 

el cuarto trimestre de la misma vigencia, lo que indica una alta correlación 

teniendo en cuenta la disminución de las quejas, de un periodo a otro. 

 

• Para el cuarto trimestre de 2020, se normaliza la atención en los puntos de 

contacto de la entidad, facilitando la realización de trámites y servicios a la 

ciudadanía. 

 

• En la Dirección de Atención al Ciudadano, se reforzo el equipo de atención 

de PQRSD, con el fin de atender en términos las solicitudes ciudadanas, lo 

que permitirá reducir el número de quejas y reclamos interpuestos por la 

ciudadanía. 

 

• Para las respuestas emitidas por la entidad, se implementó un lineamiento 

en el Manual de Gestión de PQRSD, para incluir el siguiente enlace.  
 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf_XK6RvcctCN4nyePLpdZrA_dND8Y_fZff3jZyBzx8FUSQw/viewform

?vc=0&c=0&w=1 

 

• A través del enlace el ciudadano puede calificar el servicio y la calidad de las 

respuestas emitidas. 

 

• La DAC, en los reportes semanales de PQRSD, realiza el seguimiento a la 

gestión, así como a los temas más reiterativos, con el fin de analizar las 

causas del aumento del número de requerimientos interpuestos de forma 

reiterativa. 

 

 

Recomendaciones 

 

• Para realizar el análisis, si las quejas y reclamos inciden en la satisfacción de 

la ciudadanía, es necesario que en los informes de PQRSD, se tenga la 

certeza que estén clasificados correctamente. 

 

• Es encuentra necesario que desde las dependencias se realice seguimiento 

mensual a las quejas y reclamos por subtema, para poder contar con 



 

información relevante de cuáles son los motivos por los que más se 

presentan y poder mitigar el aumento de estas. 

 

 

• A partir de la identificación de cada conducta afectada, se deben plantear las 

estrategias, de carácter institucional y por proceso. 

 

• Generar lineamientos relacionados, con la atención y servicio que involucren 

desde el ingreso del ciudadano, la realización del trámite y el análisis. 

 

 

• En los cuales se debe determinar lo siguiente: 

 

✓ Servidor que realizó la atención al ciudadano 

✓ Tiempos de gestión para realizar el tramite 

✓ Dependencia encargada de prestar el servicio o la atención 

✓ Mecanismos de medición aplicados 

✓ Retroalimentación a los servidores 

✓ Categorización de conductas del servidor 

✓ Capacitación al talento humano 

✓ Seguimiento a las quejas y reclamos en los puntos 

 

• Se recomienda, el establecer canales de interacción con el ciudadano, 

relacionado con la carta del trato digno, información de trámites y servicios y 

los tiempos de respuesta. 

 

• Si se cuenta con información suficiente sobre la percepción del ciudadano 

acerca de la calidad del servicio brindado en la entidad, se pueden Identificar 

las necesidades y expectativas de la ciudadanía 
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