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MODELO DE INFORME APROBADO1 

 

1.  TOTAL, PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR ENTIDAD  

 

Para este punto, se mantiene la propuesta de la totalidad de PQRS registrados en el SDQS y sistema 

propio, el gráfico, análisis y acciones de mejoras. 

 

 
Total, Requerimientos 1.043 

Ejemplo de análisis: 

 

De acuerdo, al comparativo de las cifras reportadas por la entidad con lo registrado en el SDQS, 

de un total de 1.043 peticiones, se observa que 389 (37%) de las peticiones están registradas en el 

SDQS, mientras que 654 (36%) no lo están y son ingresadas a través de los sistemas de 

correspondencia propios de la entidad, Es decir un cumplimiento del 37% del Decreto 371. 

Se mantiene el ítem de “Acciones de mejora” para el cumplimiento del Decreto 371  

 

2. CANALES DE INTERACCION  

 

Se discriminarán los canales de interacción de acuerdo a lo contemplado en la Política Publica 

Distrital del Servicio al Ciudadanía contemplado en el Decreto 197 de 2014 y su respectivo análisis.   

 

 

 
Total, Requerimientos 1.043 

                                                           
1 A través de Circular se enviará a todas las entidades del distrito, la guía para la elaboración del informe. Este modelo 

presenta los puntos, los tipos de gráficas y el análisis a tener en cuenta para la elaboración del Informe PQRS, para el 

ejemplo los datos son ficticios. 
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Ejemplo de análisis: 

 

El “Canal escrito”, representa el 37.68% del total de peticiones registradas; siendo el medio más 

utilizado para interponer las peticiones ciudadanas, seguido del canal web con el 32.21%. 

 

3. TIPOLOGÍAS O MODALIDADES 

 

De acuerdo, a la clasificación actual de la modalidad o tipología de las peticiones parametrizadas 

en el SDQS y de algunos sistemas propios se conserva la presentación de esta información de 

acuerdo a la clasificación actual, mientras las entidades trabajan en la clasificación de las PQRS. 

Se sugiere revisar el tipo de modalidad de las peticiones de acuerdo a la Ley 1755 de 2015 para 

tenerlo en cuenta en los ajustes el SDQS y sistemas propios (desagregación de derechos de interés 

particular y derechos de interés general). 

 

 
 

Total, Requerimientos 1.043 

 

Ejemplo de análisis: 

Del total de requerimientos, el “Derecho de Petición de Interés Particular” con un 22.82% de 

participación, es la tipología más utilizada por la ciudadanía para interponer sus peticiones. 

 

4.  SUBTEMAS MAS REITERADOS Y / O BARRERAS DE ACCESO2 

 

Se debe hacer su respectivo análisis acerca de los 5 subtemas o barreras de acceso más reiterados 

en el periodo, sin ninguna otra observación.  

 

                                                           
2 El termino barreras de acceso aplica para el sector salud. 
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Subtema Total % 

Acciones pedagógicas 227 22% 

Contaminación auditiva: ruido industrial, ruido residencial (plantas 

eléctricas y motobombas) 
189 18% 

Solicitud de valoración forestal 120 12% 

Contaminación por vertimientos: en espacio público, a cuerpos de agua, 

vertimiento industrial 
73 7% 

Contaminación atmosférica: por emisiones, hollín, humo, lores ofensivos, 

quemas a cielo abierto 
78 7% 

Total 5 subtemas 687 66% 

Otros subtemas 356 34% 

Total, general 1.043 100% 

Total, Requerimientos 1.043 

 

Ejemplo de análisis: 

Para este período, el subtema “Acciones pedagógicas”, con 227 peticiones, es el más relevante; en 

donde se resaltan la solicitud de talleres, foros y cursos sobre el medio ambiente. 

 

5. TOTAL, PETICIONES TRASLADADO POR NO COMPETENCIA  

 

Los participantes del nodo incluyen este capítulo “TRASLADADO POR NO COMPETENCIA “, 

con los campos (Entidad, Total, Porcentaje) con la finalidad de reflejar toda la gestión de la entidad, 

aunque estas PQRS no sean competencia de la entidad.  

 

Entidad  Total % 

Secretaria de Hábitat 20 10% 

Secretaria de Gobierno 60 30% 

Jardín Botánico 120 60% 

Total, de Traslados por no competencia 200 100% 

 

6.  SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS 

 

La Secretaria General, hace aclaración acerca del uso de este subtema “VEEDURIAS 

CIUDADANAS”, sin ninguna otra observación.  

 

Las  veedurías  ciudadanas  tienen  como  objeto  vigilar  la  gestión  pública  según  lo  establecido  

en  el Artículo 270 de la Constitución Política de Colombia y en los artículos 100 de la Ley 134 de 

1994, y 1 y 4 de la Ley 850 de 2003, en los cuales se señala expresamente “Las veedurías 
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ciudadanas deben vigilar los  recursos  públicos;  esto  es,  prestar  especial  atención  a  la  forma  

como  estos  se  asignan,  se presupuestan,  se  aprueban  y  se  distribuyen  de  acuerdo  con  lo  

establecido  en  la  Ley  Orgánica  del Presupuesto,  el  sistema  general  de  participaciones  y  en  

otras  disposiciones  legales  específicas  sobre uso de bienes y recursos, así como en lo previsto 

en los planes aprobados”. 

 

Ejemplo de análisis: 

Para este periodo en la entidad se registraron 0 peticiones referentes a veedurías ciudadanas. 

 

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO   

 

Se propone la siguiente “tabla 1” donde se despliega la información del total de requerimientos 

recibidos y cerrados por dependencia y/o entidad, durante el periodo de análisis, con el porcentaje 

de participación de la gestión de casos solucionados.  

 

Tabla 1 

 

DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD 

Total, 

Requerimie

ntos 

Recibidos 

periodo 

actual 

Total, 

Requerimien

tos Cerrados 

periodo 

actual 

% 

 

Oficina de quejas y soluciones 543 500 47,94% 

Oficina de registro 483 350 33,56% 

Subsecretaría de atención al ciudadano 10 6 0,58% 

Oficina de control disciplinario 7 7 0,67% 

Total 1.043 863 82,74% 

 

Se propone la siguiente “tabla 2” el despliegue del total requerimientos pendientes de periodos 

anteriores y el total de requerimientos solucionados de periodos anteriores por dependencia y/o 

entidad durante el periodo de análisis, con el porcentaje de participación de la gestión de casos 

pendientes solucionados., Se pretende evaluar durante los talleres el campo “Total Requerimientos 

Pendientes de Periodos Anteriores” o “Acumulados” y ver la posibilidad de quitar o dejar este 

campo. 
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Tabla 2  

 

DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD 

Total, 

Requerimie

ntos 

Pendientes 

de Periodos 

Anteriores 

Total 

Requerimien

tos Cerrados 

de Periodos 

Anteriores 

% 

 

Oficina de quejas y soluciones 300 120 40% 

Oficina de registro 200 160 80% 

Subsecretaría de atención al ciudadano 10 9 90% 

Oficina de control disciplinario 3 3 100% 

Total 513 292 57% 

 

Ejemplo de análisis: 

Para este periodo en la entidad se realizó el respectivo cierre de 700 requerimientos, de los cuales 

149 peticiones solucionadas corresponden a peticiones que ingresaron en este período y 551 

peticiones que ingresaron en períodos anteriores.  

 

De los 1.043 requerimientos recibidos en el periodo actual tan solo se gestionó el 14.29%. 

 

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA 

 

Ejemplo de análisis: 

 

A continuación, se  detalla  el  tiempo promedio  de  respuesta  por  tipo  de  requerimiento  utilizado  

por  las dependencias para contestar a los requirentes. El tiempo  promedio  en  días  para  el  cierre  

de  peticiones  ciudadanas  es  de  23 días,  lo  que  indica  que  la entidad  se encuentra por fuera 

de los términos estipulados por la Ley, encontrándose con un promedio de días de vencimiento en 

general de 17 días en sus tipologías  y por dependencias de  8 días de más. 

Se evidencia que la subdirección del recurso hídrico y del suelo  conto el  mayor  promedio por lo 

cual se  sugiere tomar las acciones pertinente e informar el motivo de tal demora. 

 

Se elimina de la tabla la columna “Promedio dependencia”, ya que no es útil promediar la tipología 

porque sus términos de tiempos legales varían. Sin ninguna observación. 

 

 



 

          
 

         

 

7 
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Términos Legales Ley 1755 Art. 14 10 15 15 30 15 15 15 

Subdirección del recurso hídrico y del suelo 164 24 18  21  23 

Subdirección de calidad del aire auditiva y visual 42 43 42 39 41  40 

Subdirección contractual       37 

Subdirección de silvicultura flora y fauna silvestre 36 37 30 30 35 25 28 

Oficina de participación educación y localidades   33   35 20 

Oficina de quejas y soluciones     30   

Subdirección de ecosistemas y ruralidad   46 27 23  19 

Subdirección de control ambiental al sector publico   18  23   

Subdirección de eco urbanismo y gestión ambiental 

empresarial 
12  19 23 18 21 18 

Oficina de registro     1  1 

Promedio Tipología 58 36 33 31 30 27 16 

Diferencia de los Términos Legales (días 

extemporáneos) 
48 21 18 1 15 12 1 

 

Se mantiene el ítem de “Acciones de mejoras”  

 

9. PARTICIPACIÓN POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIETOS REGISTRADOS 

DURANTE EL PERIODO. 

 

Se acordó que  solo se presentará la información de aquellos requerimientos que han registrado el 

campo  “localidad” ya que no es obligatorio, o  para aquellas entidades que manejan este campo. 
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Ejemplo de análisis: 

 

Dentro de la información Suministrada por la Ciudadanía en el registro de sus peticiones, se 

encontró que en las localidades de: Usaquén, Suba y chapinero están ubicados los ciudadanos que 

más utilizaron el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS en la entidad. 

 

10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO REQUIRENTE 

 

Se acordó que  solo se presentará  la información de aquellos requerimientos que han registrado el 

campo  “estrato” ya que no es obligatorio, o  para aquellas entidades que manejan este campo.  

 

 

 
 

Dentro de la información reportada (peticionarios que diligencian el campo de datos 

demográficos), donde la mayor participación está en el estrato 3, con 34   peticionarios, que 

representa el 8.74% y el estrato 4, con el 5.91%. 

 

Se acordó que solo se presentará la información de aquellos requerimientos que han registrado el 

campo “el tipo de peticionario”” ya que no es obligatorio, o  para aquellas entidades que manejan 

este campo.  
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El 43% de las peticiones son realizadas por personas naturales, y el 22,6% corresponde a personas 

jurídicas, lo anterior contemplado dentro de la información suministrada en el SDQS en marzo 

2016 de los peticionarios que lo hacen de manera identificada. El porcentaje restante 51%, 

corresponden a los peticionarios que interponen las peticiones de manera anónima. 

 

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE 

 

 

Nombre peticionario N % 

Anónimo 198 50,90% 

Identificado 191 49,10% 

TOTAL 389 100% 

 

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadanía, se observa que el 49.10% corresponde a 

ciudadanos identificados y el 50.90% a ciudadanos anónimos. 

 

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

 

 

 

 



En cumplimiento a lo dispuesto en el Decreto Distrital No. 371 de 2010, Artículo. 3, numeral 3, todas las entidades del Distrito Capital deben  

garantizar: “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de información que reciba cada Entidad, por los diferentes  

canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, así como también la elaboración de un informe estadístico mensual de estos requerimientos,  

a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberá ser remitido a la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y a la  

Veeduría Distrital, a fin de obtener información estadística precisa, correspondiente a cada una de ellas.” 

Con el propósito de tener una información unificada y mas cercana a la realidad del Distrito, fue necesario estandarizar y unificar el formato de  

presentación del citado informe con el fin de optimizar la utilización de esta información recibida en las entidades y organismos distritales. Por ello, se  

ha diseñado un formato estándar para la debida presentación del informe en mención. Este instrumento diseñado en Excel esta integrado por un  

formato de recolección de datos y unos reportes consolidados por tipología, subtema, canal, entre otros. 

 
 

Instructivo para el diligenciamiento del informe estándar de PQRS  
en cumplimiento del Decreto Distrital No. 371 de 2010 



Como Diligenciar el Reporte 
a partir de SDQS 



Instructivo para el diligenciamiento del informe estándar de PQRS 

1. Generar el reporte del mes 

usuario 

Ingreso al SDQS  a través del usuario asignado. 



Ir a “Reportes/Reportes Masivos/Gestión de Peticiones” 



Aplicar Filtros 

SALUD 

 
HOSPITAL KENNE 

Seleccionamos 

Tipo de Reporte “Gestión” 

 

Periodo “Al Periodo” 

Gestión 

 
Al periodo 



2. Preparar el reporte para el formato estándar de PQRS 

a. Reporte Generado 

Generado el «Reporte» del SDQS, creáremos una columna al lado derecho del campo numero de petición. 



b. Inserte una columna  al lado derecho del campo “Numero de Petición” 

1. Clic Derecho  

“Insertar” 

2. Clic “Aceptar” 

c. Etiquete la nueva columna con el nombre de “Duplicados” 

 
3. Etiquetar  

como  

”Duplicados” 



d. Inserte la siguiente formula  de condición debajo del campo “Duplicado”=si(A9=A8;"Duplicado";"Unico") 

e. Copie la formula en el resto de las filas del campo “Duplicados” arrastrándola al ultimo registro. 

=si(A9=A8;"Duplicado";"Unico") 

De esta manera se identifica los registros duplicados por petición para posteriormente utilizarlos en  filtros 



3. Diligenciar el Formato Estándar de PQRS. 

3.Seleccione  

“Numero petición” 

4. Clic “Aceptar” 

b. El sistema le pregunta “Advertencia antes de ordenar” 

5. Seleccione la siguiente  

opción y clic en “Aceptar” 

a.Organice el Reporte por “Numero de Petición”. En la barra de herramientas seleccione la Pestaña “Datos/Ordenar”, sale una  
ventana emergente “Ordenar” clic en “Ordenar por” y seleccione el campo “Numero de Petición” 

1. Clic “Datos” 

2. Clic “Ordenar” 



c. Después de crear identificar los registros duplicados y ordenarlos por “Numero de petición”, crearemos una tabla dinámica para  

obtener los datos que pide el formato estándar de PQRS., así: 

Seleccione el campo “Numero Petición” , en la barra de tareas haga clic en “Insertar/Tabla Dinámica” 

 
2. Clic “Insertar” 

1. Clic “Numero  

de petición” 

3.Clic “Aceptar” 



d. se genera el siguiente formulario 

Listado de campos  

para generar el  

reporte 

Tabla Dinámica 



Para general el reporte en cada uno de los puntos siga lo siguientes pasos y aplique  en cada tabla dinámica los filtros que aparecen en las 

imagines. 

 

1. TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR ENTIDAD  

 

 

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



1.1. Generar Gráfica Dinámica del TOTAL PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS POR ENTIDAD 

1. Clic sobre la tabla 

dinámica 

2. Insertar grafica  

3. Seleccione grafica 

de barra horizontal. 

4. Aceptar y se genera la 

grafica automáticamente. 

5. Clic derecho y modifique 

las propiedades del grafica 

agregar etiquetas, valores y 

colores. 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 

2. CANALES DE INTERACCION  

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 

4. Campos para 

Valores (Contar) 

5.. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



2.1. Generar Gráfica Dinámica del CANALES DE INTERACCION  

1. Clic sobre la tabla 

dinámica 

2. Insertar grafica  

3. Seleccione grafica 

de barra horizontal. 

4. Aceptar y se genera la 

grafica automáticamente. 

5. Clic derecho y modifique 

las propiedades del grafica 

agregar etiquetas, valores y 

colores. 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 

3. TIPOLOGÍAS O MODALIDADES 

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



3.1. Generar Gráfica Dinámica de TIPOLOGÍAS O MODALIDADES 

1. Clic sobre la tabla 

dinámica 

2. Insertar grafica  

3. Seleccione grafica 

de barra horizontal. 

4. Aceptar y se genera la 

grafica automáticamente. 

5. Clic derecho y modifique 

las propiedades del grafica 

agregar etiquetas, valores y 

colores. 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS  Y / O BARRERAS DE ACCESO  

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 
4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 
6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



4.1. Generar Tabla de SUBTEMAS MAS REITERADOS  Y / O BARRERAS DE ACCESO 
 

De acuerdo a los 5 primeros subtemas generados en la tabla  dinámica anterior cree el siguiente cuadro. 

Suma de los 5 primeros 

subtemas 

Porcentaje: 

(Total de recibidos por 

dependencia) / (Total 

de recibidos en el mes 

en la entidad) 

Diferencia entre:  

(Total de recibidos en el mes en la entidad ) - (suma de 5 

primeros subtemas) 

Total de recibidos en el 

mes en la entidad 

(punto 1) 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 

5. TOTAL PETICIONES TRASLADADO POR NO COMPETENCIA  
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 
4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



5.1. Generar Tabla de TOTAL PETICIONES TRASLADADO POR NO COMPETENCIA  

 

De acuerdo a los 5 primeros subtemas generados en la tabla anterior cree el siguiente cuadro. 

Porcentaje: 

(Total de trasladados por no  

competencia a la entidad) / 

(Total de trasladados por no 

competencia en la entidad) 

Total de trasladados por no 

competencia en la entidad 

Total de trasladados por no 

competencia a entidades 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 
4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



6.1. Generar Tabla de SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS 

 

Simplemente se mencionan las peticiones que se clasificaron como veedurías ciudadanas. 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 
7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO   (Total Requerimientos Recibidos periodo actual) 

 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 

4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de 

Petición” 

d. Clic Aceptar 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 
7. 1. 1. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO   (Total Requerimientos Cerrados periodo actual) 

 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

7. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 

6 Clic en el filtro “Estado petición 

final” 

Seleccione 

“SOLUCIONADO - POR RESPUESTA DEFINITIVA”  

Y  DEMAS OPCIONES  QUE PAREZCA COMO “ 

CERRADO ” 



7.1. 2 Generar Tabla de PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO  

 

De acuerdo a  la  tablas  dinámica anteriores cree el siguiente cuadro. con los 5 primeras dependencia si es su caso, si no con las dependencias que 

parezca. 

Complete  esta columna  con el prime 

cuadro que genero  
“Total Requerimientos Recibidos periodo 
actual” 

Total de recibidos de las 5 

primeras dependencias 

Porcentaje: 
(Total Requerimientos Cerrados periodo 

actual por dependencia” 

) / (Total Requerimientos Cerrados 

periodo actual”) 

Diferencia entre:  

(Total de recibidos el mes en la entidad ) - (suma de 5 

primeras dependencias) 

Total de recibidos en el 

mes en la entidad 

(punto 1) 

Complete  esta columna  con el prime 

cuadro que genero  
“Total Requerimientos Cerrados periodo 
actual” 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 
7. 2. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO   (Total Requerimientos Pendientes de Periodos Anteriores) 

 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 
4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



De aquí en adelante copie la tabla dinámica para generar el resto de puntos de informe. 

 
7. 2.1. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO   (Total Requerimientos Cerrados de Periodos Anteriores) 

 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 

4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

7. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 

6 Clic en el filtro “Estado petición 

final” 

Seleccione 

“SOLUCIONADO - POR RESPUESTA DEFINITIVA”  

Y  DEMAS OPCIONES  QUE PAREZCA COMO “ 

CERRADO ” 



7.2.2. Generar Tabla de PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO  

 

De acuerdo a  la  tablas  dinámica anteriores cree el siguiente cuadro. con los 5 primeras dependencias si es su caso, si no con las dependencias que 

parezca. 

Complete  esta columna  con el prime 

cuadro que genero  
“Total Requerimientos pendientes  de 
periodos anteriores” 

Total de requerimiens pendientes 

de las 5 primeras dependencias 

Porcentaje: 
(Total Requerimientos Cerrados de 

periodos  anteriores por dependencia” 

) / (Total Requerimientos Cerrados de 

periodos anteriores”) 

Diferencia entre:  

(Total de requerimientos pendientes de la entidad) - (suma 

del total de requerimientos pendientes de las  5 primeras 

dependencias) 

Total de requerimientos de 

periodos anteriores.   
(Consultar estos datos  de 

informes de periodos anterioeres) 

Complete  esta columna  con el prime 

cuadro que genero  
“Total Requerimientos Cerrados de 
periodos  anteriores” 



8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA 

 

Cree en una nueva  hoja  y registre los días festivos del año vigente 

1. Seleccione el rango de 

los días festivos sin la 

etiqueta “Días Festivos” 

2. Clic e la pestaña 

 a. “Fórmulas”  

 b. Seleccione “Asigna Nombre” 
3. Nómbrelo como 

a. “dias_festivos” 

b. Clic en “Aceptar” 



Aplique la siguiente formula debajo de la etiqueta “Dias_promedio” 

 

=DIAS:LAB(Fecha inicio términos; Fecha finalización;dias_festivos) 

 

Los días festivos salen del rango de fechas que se creo anteriormente 

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA 

 

Ubique la hoja del reporte del SDQS  “Sheet0” y cree una columna a l final del reporte que se llame “Dias_promedio” 

Finalmente replique la formula hasta el final de reporte  



Genere nuevamente la tabla dinámica ya que se agrego un nuevo campo “Dias_promedio”. 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 
4. Campos para 

Valores (Promedio) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

a. Duplicado = Único 

b. Periodo = Todos 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Promedio de Día s de Gestión” 

d. Clic Aceptar 

6 Clic en el filtro “Estado petición 

final” 

Seleccione 

“SOLUCIONADO - POR RESPUESTA DEFINITIVA”  

Y  DEMAS OPCIONES  QUE PAREZCA COMO “ 

CERRADO ” 



Para general el reporte en cada uno de los puntos siga lo siguientes pasos y aplique  en cada tabla dinámica los filtros que aparecen en las 

imagines. 

 

9. PARTICIPACIÓN POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIETOS REGISTRADOS DURANTE EL PERIODO 

 

 

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 

4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 

7.  No utilice la opción 

(en blanco) para filtrar 

las etiquetas de la fila   



9.1. PARTICIPACIÓN POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIETOS REGISTRADOS DURANTE EL PERIODO 

1. Clic sobre la tabla 

dinámica 

2. Insertar grafica  

3. Seleccione grafica 

de barra horizontal. 

4. Aceptar y se genera la 

grafica automáticamente. 

5. Clic derecho y modifique 

las propiedades del grafica 

agregar etiquetas, valores y 

colores. 



Para general el reporte en cada uno de los puntos siga lo siguientes pasos y aplique  en cada tabla dinámica los filtros que aparecen en las 

imagines. 

 

10. PARTICIPACION POR ESTRATO 

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 
4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

7. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 

6.  No utilice la opción 

(en blanco) para filtrar 

las etiquetas de la fila   



10.1. Generar Gráfica Dinámica de PARTICIPACION POR ESTRATO 

1. Clic sobre la tabla 

dinámica 

2. Insertar grafica  

3. Seleccione grafica 

de barra horizontal. 

4. Aceptar y se genera la 

grafica automáticamente. 

5. Clic derecho y modifique 

las propiedades del grafica 

agregar etiquetas, valores y 

colores. 



Para general el reporte en cada uno de los puntos siga lo siguientes pasos y aplique  en cada tabla dinámica los filtros que aparecen en las 

imagines. 

 

10.2. PARTICIPACION TIPO REQUIRENTE 

 

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 

4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



10.2.1. Generar Gráfica Dinámica de PARTICIPACION TIPO REQUIRENTE 

1. Clic sobre la tabla 

dinámica 

2. Insertar grafica  

3. Seleccione grafica 

circular. 

4. Aceptar y se genera la 

grafica automáticamente. 

5. Clic derecho y modifique 

las propiedades del grafica 

agregar etiquetas, valores y 

colores. 



Para general el reporte en cada uno de los puntos siga lo siguientes pasos y aplique  en cada tabla dinámica los filtros que aparecen en las 

imagines. 

 

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE 

 

 
 

1. Listado de campos para 

arrastrar en las diferentes  

áreas de la tabla dinámica 

2. Campos para filtrar 

3. Campos para 

desplegar 

4. Campos para 

Valores (Contar) 

5. Aplique filtros según 

como aparece en la 

imagen. 

6. Clic  derecho seleccione  

a. “mas opciones de ordenación” 

b. Seleccione “Descendente de Z a A” 

c. Seleccione “Cuenta Numero de Petición” 

d. Clic Aceptar 



11.1. Generar Tabla de CALIDAD DEL REQUIRENTE 

 

De acuerdo a los 5 primeros subtemas generados en la tabla anterior cree el siguiente cuadro. 

Porcentaje: 
(Total de requerimientos recibidos por 

ANÓNIMOS 

) / (Total de requerimientos recibidos en 

el mes 

) 

Total de requerimientos 

recibidos en el mes 

Total de requerimientos 

recibidos por ANÓNIMOS 



El punto final es guardar el informe con la siguiente estructura: 

 

“Informe_pqrs_mes_año_entidad” 



Diligencié el formato estándar de informe PQRS  

 

Diligencie el informe  con los resultados del reporte trabajado en Excel  y realice  su  correspondiente análisis 
 

 



Para el envió de informe ingrese al sitio web de la “Red de Quejas y Reclamos” en la siguiente URL  
http://www.mejorgestion.gov.co/redciudadania/ 

Paso 1.  Iniciar Sesión: Para iniciar sesión el usuario debe de “Identificarse” 

5. Envió del Informe 

1. Clic “identificarse” 

2. Ingresar el usuario 

”Invitado” y su contraseña 

3. Clic en “Identificarse” 

Al hacer clic en identificarse, este le dará un mensaje de bienvenida así: 
Y, así, tendrá acceso al cargue de documentos: 
 

Paso 2. Subir Documento: hacer clic en “Hola, Invitado”, inmediatamente se despliega es submenú “Subir 
un Documento”, tal como se aparece en la imagen. 
 

4. Clic “Subir un Documento” 

http://www.mejorgestion.gov.co/redciudadania/


Paso 3. Diligenciar formulario de envío: 

Clic en “Enviar archivo” 

Mensaje de confirmación  

del envío. 

Estos campos son predeterminados por el  

sistema 
 

 

Aquí, se debe diligenciar el nombre del Informe con la  

siguiente estructura ejemplo: 

“Informe PQRS mes año– entidad” 
 

 
Aquí, seleccione la categoría 
“Entidades - Reportes - PQRS - Circular 087–2015” 

y el mes al que corresponde el informe. 
 

Clic en “Examinar” para seleccionar el 

archivo a enviar 



Paso 4. Verificar que su archivo fue enviado. 

1. Clic, en “Seleccionar Categoría” 

2. Seleccione 

“Reportes – PQRS – Circular 087 -2015” 

3. Clic, en el periodo correspondiente  

donde subió en informe ejemplo:  

“Junio” 



Por ultimo verificar que su archivo este en el inicio de la lista. 

Nombre de su informe 

Fecha que reporto el informe 

Informe PQRS Junio 2015 - Veeduría Distrital 


