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ANEXO 28
GESTION DE PQR DEL PROYECTO




Gestion de PQRSD

Nota: El presente informe se desarrollé a partir del andlisis de la informacién correspondiente al mes de julio de 2026, con base en las bases de datos remitidas por la Empresa Metro de Bogota a la PMO el 10 de agosto de 2026.
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OTROS INDICADORES
PETICION REITERADA

CATEGORIAS TOTAI
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Talento humano y contratacion

19%
Gestion social 59 7%
Predios para obras de infraestructura 50 14%
Obras de infraestructura en ejecucion 2 %

Proyectos 2 8%

Estaciones 2 6%

Desarrollo Inmobiliario 19 5%

Gestion ambiental 18 5%

Servicio ala ciudadania 2 3%

Traslado de peticion por competencia 8 2%

Material rodante, equipos y sistemas 7 2%

Salud y Seguridad en el Trabajo 7 2%

| Asuntos juridicos 6 2%

Cultura ciudadana 5 1%

Gestién de comunicaciones, eventos o invitaciones 5 1%

Gestion financiera 4 1%

Ingenieria y planeacién e proyectos férreos 1
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OTROS INDICADORES

TIPO DE PETICIONARIO -PQRSD SECTOR PUBLICO
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Concsjo de Bogota 18 4% Fusrza Asrosacia Coomvans [ 1
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ALERTAS TEMPRANAS
ID Descripcion de la Alerta Temprana Accion de Respuesta
1 No se reportan alertas para el presente periodo
OBSERVACIONES/RECOMENDACIONES
1 Sin observaciones
CONCLUSIONES

Para la elaboracion del presente informe se tomé como base la informacion suministrada por la Empresa Metro de Bogota (EMB) el 10 de agosto de 2026. A partir de estos insumos, la PMO adelant6 el proceso de organizacion y anélisis de los registros, permitiendo reconocer las tendencias mas relevantes en las categorias de PQRSD
reportadas durante el periodo analizado.

El sector de la ciudadania contindia siendo el principal componente de la gestion PQRSD, representando el 90% de las solicitudes recibidas durante julio (346 de 386). Frente a junio, la ciudadania pas6 de 341 a 346 casos, mientras que el sector piblico aument6 de 25 a 40. Se
recomienda, mantener una capacidad de atencion diferenciada para ciudadania y actores institucionales, reforzando el analisis mensual de variaciones para identificar cambios tempranos en la demanda.

Las PQRSD se concentran en tres asuntos con alta relevancia social: talento humano y contratacion, gestion social y predios para obras, que suman 174 casos y representan el 50% de las PQRSD de ciudadania. Se recomienda priorizar estos tres frentes en la gestion

preventiva, lai ala comunidad, la ilidad de is0s y la con las areas
3 EI derecho de peticion de interés particular constituye ampliamente la pnnclpa\ modalidad de interaccién ciudadana, con 250 casos, equivalentes al 72% de las PQRSD de ciudadania. Esto evidencia una demanda iva de respuestas indivi con
i o intereses if Es idad de las respuestas de fondo, procurando que sean claras, comprensibles y orientadas a resolver la necesidad planteada, no tnicamente a cerrar administrativamente el tramite.

La recurrencia de determinadas tematicas debe interpretarse como una sefial para la gestion social preventiva, especlalmente conswderando que ta\enw humano, gestion social y predios aparecen como las categorias de mayor participacion. Asimismo, la recepcion se concentra
4 en canales digitales (correo electronico, Bogota Te Escucha y formulario web), lo que evidencia una ciudadania que utiliza virtuales para i con el proyecto. Se recomienda incorporar la recurrencia como indicador de alerta temprana y utilizar
la informacién de PQRSD para orientar acciones de comunicacion, pedagogia y gestion territorial antes de que las situaciones se conviertan en escenarios de mayor conflictividad.

La opcrtumdad enla atenclon constituye una fortaleza de la gestion, dado que las PQRSD abiertas y cerradas reportadas se encuentran dentro de los términos de ley. Como oportunidad de mejora, se identifica que algunas tipologias presentan tiempos de respuesta cercanos al
5 plazo las ias y las solicitudes de informacion con término de cinco dias. En este sentido, resulta relevante continuar fortaleciendo el seguimiento preventivo por tipologia y érea responsable, mediante alertas sobre los casos proximos al
vencimiento y una adecuada articulacion en aquellos que requieren la participacion conjunta de la EMB y el Concesionario.

Claudia Pilar Pardo Gomez
Coordinadora de Atencion al Cuidadano
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