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ANEXO 28
GESTION DE PQR DEL PROYECTO




Gestion de PQRS

Nota: Este informe se elaboré con base en la informacion correspondiente al mes de abril de 2026, a partir de las bases de datos que la Empresa Metro de Bogota suministro a la PMO el 8 de mayo de 2026.

GESTION PQRSD

N* PQRSD ABIERTAS | N° PQRS RECEPCIONADAS * 100

EFICACIA EN LA RESPUESTA

N* PORSD CERRADAS / N* PORS
RECEPCIONADAS * 100

PROYECTO PRIMERA LINEA DEL METRO DE BOGOTA PLMB T1
INFORME GESTION DE PQRSD

L1T1-PMO-DPY-IN-0086-A28

N PORSD ABIERTAS FUERA DE TERMINOS | N* DE PORS
RECEPCIONADAS * 100

GESTION PQRSD SEGUN TERMINOS DE LEY

N* DE PRSD CERRADAS FUERA DE TERMINOS /N* DE PORS
RECEPCIONADAS * 100

EFICIENCIA EN LA RESPUESTA

Version: V00 21/07/2026

PERIODO

GESTION PQRSD SEGUN PLANEACION PARA CIERRE

wETRE

Del 1 al 31 de mayo de 2026 |

SECTOR PUBLICO

N* PORS PR PERIODO /N w0 NP i .
PORCENTAJE CANTIDAD PORCENTAJE CANTIDAD PORCENTAJE PORCENTAJE PERIODOS /N DE PQRS RECEPCIONADAS * 100
CANTIDAD PORCENTAJE CANTIDAD PORCENTAJE
56% 20 4% 176 0% 0 0% ) I 80% 10 20%
SECTOR CIUDADANIA GESTION DE PQRS SEGUN AREA ASIGNADA DE RESPUESTA GESTION PQRS ABIERTAS SEGUN PLANEACION PARA CIERRE
. . . N° PORSD CERRADAS /N° PRSD . "
N* PORSD ABIERTAS / N° PQRSD RECEPCIONADAS * 100 e N* PQRSD CERRADAS Y/ ABIERTAS FUERA DE TERMINOS SECTOR CIUDADANiA PQRSD SECTOR PUBLICO
N N° DE PRSD . PLA w
PORCENTAJE CANTIDAD PORCENTAJE CANTIDAD e PLANEADAS PARA CIERRE * 100 DE PQRSD PLANEADAS PARA CIERRE * 100
69% 216 2% 130 GESTION PQRS CERRADAS SEGUN PLANEACION PARA CIERRE CANTIDAD PORCENTAJE CANTIDAD PORCENTAJE
PQRSD SECTOR PUBLICO SECTOR CIUDADANiA 0 % 0 0%
. . N* PQRSD N PERIODO/N'DE N o f
N PORSD ABIERTAS /" PORSD RECEPCIONADAS 100 X e e R GESTION DE PQRSD SEGUN DIAS EN PROMEDIO DE RESPUESTA CUIDADANIA
PORCENTAJE CANTIDAD PORCENTAJE CANTIDAD CANTIDAD PORCENTAJE CANTIDAD PORCENTAJE N DEDRSUTLS UESTA N DEDRSPARA
PROMEDIO EN DiAS
8% 4 94% 46 76 2% 210 8%  TIPO DE PETICION 'PARA RESPUESTA TERMINOS DE LEY
Queja 16 15
DP Interés Partcular 3 15
Solicitud de aclaracion 13 10
Sugerencia " 15
DP Interés General 9 15
Solicitud de informacion 8 10
Traslado por no competencia 3 5
GESTION PQRS
PQRSD RECEPCIONADAS
PQRSD SECTOR PUBLICO 50
CIUDADANIA 46
PQRSD SECTOR PUBLICO 50
CIUDADANIA 346
ToTAL 39
EFICACIA EN LA RESPUESTA ESTADO PQRSD
GESTION PQRSD ESTADO DE LAS PQRSD
=PQRSD SEGTOR PUBLICO = CIUDADANIA
CIUDADANIA 216 130 346 e
PQRSD SECTOR PUBLICO 4 4% 50 CERRADRS 120
TOTALES 220 178 396
PORCENTAJES 56% 4% 100%
4
ABIERTAS
216
+ AIERTAS » CERRADHS
EFICIENCIA EN LA RESPUESTA
GESTION PQRS SEGUN TERMINOS DE LEY
:g:;mgi‘PQRS ABIERTAS PQRSD ABIERTAS
0%\
PQRSD SECTOR PUBLICO
ENTERMNOS. 216 4 2 100% . CUbROANIA e
FUERA DE TERMINOS 0 0 0 % e
TOTALES 21 R m Jo0% o s w0 1m0 w0 20
PORCENTAJES o ~ oo A [ — ‘!7clumnmmm | PaRsD ssnf:‘ﬁ #UBLICO
[senTewinos | 26 i ] ]
PQRSD CERRADAS PQRSD CERRADAS
PQRSD SECTOR PUBLICO. ®
ENTERMNOS. 130 % 176 100%
GIUDADANIA
FUERA DE TERMINOS 0 0 0 % .
TOTALES 130 % 176 100% 0 2 4 w0 8 10 120 140
PORCENTAJES i 2% 100% NA
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CIUDADANIA

Traslado por no competencia

Queja

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA - CIUDADANIA

P Interés Particular

Solicitud de aclaracion

Sugerencia

0P Interés General

Solicitud de informacién

Traslado por no competencia

16 15
OP Interés General

13 15
Sugerencia

13 10

1 15
P Interés Partcular

° 15
Queia

8 10
3 5 = TIEMPO PROMEDIO DE AT

SECTOR PUBLICO

o 2 a s s 0
aueia 0P nterésPariclar Solciud Sugerencia
" 1 5 n

TIEMPO PROMEDIO DE RTA - SECTOR PUBLICO

1 1
Solcud de informacidn | Traslado por no competencia

Solicitud de informacion - % Solctud de nformacion (s ias) NN 1
Solicitud de nformacion (6 ias) NN 1
Solicitud de informacion (3 dias) 1 18%
(14 dios) — 1
Solicitud de informacion (5 dias) s 18% Solctud de Copie NN 1
Proposicion 4 % Solicitud de nformacion (2 diss)  IEEEEG—_u- 2
Solicitud de informacion (4 dias) 3 6% ?
Proposiicn I——
Solctud de informacion (2 dis) 2 3 o !
Solicitud de Copia 1 % "
Solicitud de informacion (14 dias) 1 % v
Solicitud de informacion (6 dias) 1 % ° : N ‘ ‘ o - " " e
Solctudde | Solcitud de Solctudde | Solcitud de Solctudde | Solcitudde | Solcitud de
Solicitud de informacion (8 dias) 1 % 37““‘““‘:’ informacién (3 | informacién (5 | Proposicién | informacion (4 | informacién (2 3"“:’““‘ informacién (14  informacion (6 | informacion (8
nfermacin i) diss) dins) o diss) dis) i)
R TIEMPO PROMEDIO DERTA. 17 n s a 3 2 1 1 1 1
GESTION DE PQRS SEGUN EL AREA ASIGNADA DE RESPUESTA
DISTRIBUCION DE PQRSD SEGUN ACTOR
PQRSD 0
DISTRIBUCION DE PQRSD SEGUN ACTOR CIUDADANIA  SECTOR
PUBLICO
20
Concesionario 193 50
EMB 136 0 2150
Traslado por competencia 7 0 3
EMB - Concesionario 4 0 EY
£
EMB - Concesionario - Interventoria 3 0
EMB - Interventoria 2 0 B
Concesionario - Interventoria 1 o
TOTAL 346 50 0 — —_— — —
Concesionaro ene Trasadoper EMB - Concesonario | EME-CONesonato | cyg inarvenionn | Concesionaro-
= GIUDADANIA 1o 1 7 4 5 2 i
= PORSD SECTOR PUBLICO E o ) o o o o
EFICIENCIA EN LA RESPUESTA
GESTION DE PQRSD PLANEADAS PARA CIERRE
PQRSD PLANEADAS

PQRSD PLANEADAS

PQRSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL PRESENTE
PERIODO s - PORSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL
PRESENTE PERIODO 76
- PQRSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES
PQRSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES 0 PERIODOS 270

PERIODOS

TOTAL PQRSD RECEPCIONADAS EN EL PERIODO “

SECTOR PUBLICO

PQRS PLANEADAS PARA CIERRE

PQRSD PLANEADAS S PUBLICO

PQRSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL PERIODO 40

PQRSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES
PERIODOS o

TOTAL PQRSD RECEPCIONADAS EN EL PERIODO “

- PQRSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL PERIODO
- PQRSD PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES PERIODOS
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PQRS ABIERTAS CUIDADANIA

PQRSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL PRESENTE PERIODO
(VENCIDAS) 0

PQRSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES PERIODOS (EN
TERMINOS)

TOTAL DE PQRSD ABIERTAS 210

210
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PQRSD PLANEADAS
ABIERTAS

= Soriest

o

PQRSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL PRESENTE PERIODO (VENCIDAS) PQRSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES PERIODOS (EN TERMINOS)

SECTOR PUBLICO
PQRSD PROGRAMADAS
ABIERTAS
PQRS ABIERTAS SECTOR PUBLICO 25
PQRSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL PRESENTE PERIODO 2
(VENCIDAS) °

15

PQRSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES PERIODOS (EN = Seriest
TERMINOS) 2 1
05

TOTAL DE PQRSD ABIERTAS o
o
PORSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN EL PRESENTE PERIODO (VENCIDAS) PQRSD ABIERTAS PROGRAMADAS PARA CIERRE EN SIGUIENTES PERIODOS (EN TERMINOS)

OTROS INDICADORES

PETICION REITERADA
CATEGORIAS DE PQRSD - PETICION REITERADA
CATEGORIAS o1 Sistemas de informacion
Talento humano y contratacién b 2% Salud y Seguridad en el Trabsjo
" ]
Gesticn social 59 7% Gestion financiera
Predios para obras de infraestructura
s 49 14% Asuntos Disciplinarios
Estaciones 37 1%
Gestién de comunicaciones, eventos o invitaciones
Obras de infraestructura en ejecucion 6 10%
Materia rodante, equipos y sistemas
Proyectos. 2 %
Ingenieriay plan s
‘Gestion ambiental 1 % genieria y planeacion de proyectos férreos:
Desarrollo Inmobiliario 2 i Asuntos juriicos.
pSe— » - Traslado de peticén por competencia NN 7
Cultura ciudadana 8 2% Cultra ciudadana I 8 = Series1
Traslado de peficion por competencia B 0 Servicio ala ciudadania IS 12
Asuntos juridicos. 3 1% Desarrollo Inmobiliario I 12
Ingenieria y planeacién de proyectos férreos 3 19 Gestion ambiental I 13
Material rodante, equipos y sistemas. 5 1% Proyocios INEEGEG— 23
Gestion de comunicaciones, eventos o invitaciones 2 19 3
Asuntos Disciplinarios. 1 o% Estaciones IEEGEG— 37
Gestion financiera 1 % Predios para i ko
Salud y Seguridad en el Trabajo 1 0% Gestion social 59
Sistemas de informacion 1 % 2
ToTAL 346 100%
0 0 2 3 4 s e 0 80
PREVALENCIA CANAL RECEPTOR
CANAL DE RECEPCION - CIUDADANIA CANAL PQRS SECTOR PUBLICO
PQRSD
CANAL DE RECEPCION CCIUDADANIA SECTOR 2% 0%
PUBLICO - Email
E-mail 128 50  Formuario Web.
Formulario Web 96 0
BTE 85 0 o
Redes sociales - Facebook 19 0 Rades sacles - Facebook
Presendial 1 0
Esarito B o Prosencal
Telefonico 1 0 <Esotto
TOTAL 346 50
+Taatnico
TIPO DE PETICION TIPO DE PETICION - CIUDADANIA
TIPO DE PETICION - CIUDADANIA ot soacran_ TS B0
TIPOS DE PETICIONES IUDADANIA ol ;,:C faracion—_cor potenca 5“‘?;’_:’“’" Suhcwmﬂ;e Copia.
Qua 2
DP Interés Partcular 261 N
0P Itrés Goneral_
Solicitud de informacién 2 Sociud de Copia | 1 .
DP Interés General 2 Sugerenca [ 6
Queja 8 Trastado por no competencia
Solcitud de aclaracién 8 Sotctud de scracen
Traslado por no competencia 7 Queia
Sugerencia 6 o teres Generst [ 2
Soliitud de Copia ! Sottud donformacion. D 32
ToTAL 346
o7 ers parvcer | -
0 100 10 w0 ey w0
0P s | Solciuade | DPImerss | o Solciugse Trasesopornd o T Soiiudde
Partcuar | informacon | General faron | comptanca Coria
“Sorest 261 2 ) s o 7 o T
TIPO PQRSD SECTOR PUBLICO e solciuade mmacon PQRSD SECTOR PUBLICO
TIPOS DE PETICIONES HORSDISECTIOR soktuggoCopa—_ G\ momadn (6 12)
Solciud do nformacien 2
Solicitud de informacion 17 Solicitud de informacion (8 dias) dias)
Solotuddo rormacen ¢ 4%
Solicitud de informacion (3 dias) 1" Solicitud de informacién (6 dias) dg;y:y
Solicitud de informacién (5 dias) 9 Solicitud de informacion (14 dias)
eroposicon " Sofctud de Copia
Solotud de nformacin (2 ias) . 2
Solicitud de informacion (4 dias) 3 (@ ds)
Solicitud de informacion (4 dias) I 3
Solicitud de informacion (2 dias) 2
Proposicen E—
Solicitud de Copia 1 B
Solicitud de informacién (14 dias) 1 "
Solicitud de informacién (6 dias) 1 w
Solicitud de informacién (8 dias) 1 0 2 s 5 o o 2 1 © ®
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OTROS INDICADORES
TIPO DE PETICIONARIO -PQRSD SECTOR PUBLICO

PQRSD SECTOR PETICIONARIO PQRSD SECTOR PUBLICO PETICIONARIO PQRSD SECTOR PUBLICO

TIPO DE PETICIONARIO

PUBLICO Veeduria Distrital Wl 1
2% 2% 2% * Concejo de Bogotd
Concejo de Bogota 23 46% ‘Secretaria de Ambiente Wl 1 ~
Personeria de Bogoté. 8 16% Insuto e Desarolo Urbano ~1DU 1 1 « Personeria de Bogota
+ Secretria Disralde Movildad
‘Secretaria Distrital de Movilidad 7 14% Consejo Profesional Nacional de Ingenieria - COPNIA 1l 1
«Congroso dea Repiblca
Congreso de la Republica 3 6% Sociedad de Activos Especiales I 2
« olcia Nacor
Policia Nacional 3 6% Policia Nacional IS 3 « Sociedad de Activos Especiales
Sociedad de Activos Especiales 2 % Congreso de la Repiblica NN 3 « Consejo Profesional Nacional de
Consejo Pofesional Nacional de Ingeneria - COPNIA [ 2% Socrtria il do Movikiod. E—7 oSt Ge Besanrolo Urbano- 10U
Instituto de Desarrollo Urbano — IDU 1 2% Personeria de Bogoté EEEGEGEG—_—© « Secretaria de Ambiente
Secretaria de Ambiente 1 2% 23 * Veeduria Distrital
Veeduria Distrital 1 2% 0 5 10 15 20 25
TOTAL 50 100%
SEGUIMIENTO A INDICADORES
Indicador Mensual feb-26 | mar-26 |  abr26 | PQRS RECEPCIONADAS
S. CIUDADANIA 292 343 346 a00
PQRS RECEPCIONADAS
PQRS SECTOR =0 346
UBLICO 42 £ 50 /
Indicador Mensual feb-26 | mar26 | abr26 | -
ABIERTAS 145 155 20
GESTION PQRSD 250
CERRADAS 189 21 176
e dicadorWensual ~—eno26 | fobz6 | abr26 |
EnTERMNOS s = 2
PQRSD ABIERTAS FUERA DE 0 0 150
TERMINOS 0
Indicador Mensual | _ene-26 | feb-26 | ___abr26 |
ENTERMINOS 125 2 176
“ -
EFICIENCIA EN LA RESPUESTA PQRSD CERRADAS FUERA DE 0 0
TERMINOS 0
. o
Idicador ensual——ono-26 | fob26 | abrzs , — :
‘CIUDADANIA 0 0 0
PQRSD CERRADAS
VENCIDAS PQRSD SECTOR o °
PUBLICO 0
TERMINOS DE LEY
™
. -
GESTION PQRSD
as0 0
-
- -
-
B -
- /
- w“
o
“ .
: 2 s
.
R s s reman -~
. CERRADAS FUERA DE TERMINOS
o
CERRADAS EN TERMINOS e
0
o
o
176 os
- o
w o
“ o
. o2
- e e s o
renos rnos 5
? : s

ALERTAS TEMPRANAS

—mPORSD CERRADAS VENCIDAS CIUDADANIA PR CERRADAS VENCIDAS PQSD SECTOR PUBLICO

1 No se reportan alertas para el presente periodo
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OBSERVACIONES/RECOMENDACIONES
1 Durante el periodo, la PMO continué trabajando en el desarrollo del tablero de control de PQRSD; no obstante, se continlia a la espera de informacion por parte del concesionario para fortalecer la consolidacion y seguimiento de los datos.
CONCLUSIONES

Para la elaboracion del presente informe se tomé como base la informacion suministrada por la Empresa Metro de Bogota (EMB) el 8 de mayo de 2026. A partir de estos insumos, la PMO adelant el proceso de organizacion y analisis de los registros, permitiendo reconocer las tendencias mas relevantes en las categorias de PQRSD
reportadas durante el periodo analizado.

Durante el periodo analizado se gestionaron 396 PQRSD, de las cuales 346 correspondieron a ciudadania (87%) y 50 al sector piblico (13%). El estado de gestion muestra 220 casos abiertos (56%) y 176 cerrados (44%), sin registros vencidos o fuera de términos de ley, lo que
evidencia un adecuado control de los tiempos de respuesta y cumplimiento normativo. La interaccion entre el proyecto y la ciudadania commua siendo el principal componeme de la gestion social, concentrandose las solicitudes en temas asociados a empleo, impactos de obra,
gestion predial y expectativas econdmicas derivadas del desarrollo del sistema. Los canales digitales consolidan su predominio como de el correo electronico y el formulario web, mientras que en el sector publico las solicitudes
provienen principalmente de entidades de control, representacion politica y organismos distritales.

El balance operativo evidencia que el sistema de atencion mantiene un desempefio favorable en términos de oportunidad, dado que el 100% de las PQRSD abiertas y cerradas se encuentran dentro de los términos \egales ynose reglstran casos vencidos; sin embargo, el
2 hecho de que el 56% de los casos permanezcan abiertos indica una carga operativa significativa que podria impactar la capacidad de respuesta futura, por lo que resulta iente fortalecer los i de y cierre oportuno de casos para evitar
acumulaciones progresivas en los proximos periodos.

La relacion entre el proyecto y la ciudadania contintia siendo el principal (rente de gestion social, al concentrar el 87% de las PQRSD recibidas, situacion que confirma que las dindmicas territoriales y los impactos percibidos por comunidades, residentes y actores econémicos
3 son el principal generador de interaccion con el proyecto; en se continuar i las estrategias de comunicacion preventiva, pedagogia social y atencion en territorio para anticipar inquietudes y reducir la generacion recurrente de solicitudes
asociadas a temas ampliamente conocidos por la comunidad.

El anlisis de tipologias y categorias muestra que las peticiones de \n(eres pamcular representan el 76% de las solicitudes ciudadanas, mientras que las categorias mas recurrentes corresponden a talento humano y contratacion (22%) gestion social (17%) y predios para obras
4 dei (14%), que las principales se tran en i laborales, i derivadas de la ion y procesos prediales; por ello, se i fortalecer la divulgacion de i ion preventiva y la
disponibilidad de contenidos explicativos sobre estos temas para disminuir la recurrencia de consultas y mejorar la comprension de los procesos asociados al proyecto.

Los canales de recepcion evidencian una clara transformacion digital de la atencion, ya que el correo electronico concentra el 37% de las solicitudes ciudadanas, seguido por el formulario web (28%) y la plataforma BTE (25%), mientras que los canales presenciales y
5 telefonicos presentan una participacion marginal; frente a este comportamiento, resulta pertinente continuar fortaleciendo la capacidad operativa de los canales virtuales, optimizar los mecanismos de autogestion y trazabilidad de solicitudes y mantener acciones de inclusion
para usuarios con menores niveles de acceso digital.

En el sector plblico, el 46% de las solicitudes provienen del Concejo de Bogotd, seguido por la Personeria de Bogoté (16%) y la Secretaria Distrital de Movilidad (14%), lo que refleja una participacio de i de ion politica, control y gestion
6 institucional en el seguimiento al proyecto; por tanto, se recomienda consolidar esquemas periodicos de reporte y articulacion interinstitucional que permitan anticipar i dei ion, fortalecer la ia y reducir la generacion de solicitudes reiterativas por
parte de las entidades con mayor nivel de interaccion.

Claudia Pilar Pardo Gomez
Coordinadora de Atencion al Cuidadano
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