L/]

TRANSMILENIO

ANALISIS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SOLICITUDES

Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones

TRANSMILENIO S.A.
SEPTIEMBRE 2021




CANTIDAD DE REQUERIMIENTOS TRAMITADOS

P Sugerencias y
TIPO PETICION TOTAL __— felicitaciones
1%
Peticiones 25066
Quejas 1124
Reclamos 2059
Solicitudes 15080
Sugerencias 305 Reclamos_—
5% Peticiones
Total 43634 Quejas 57%

3%

v' Para el periodo, fueron tramitadas 882 peticiones mediante el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, 41909 mediante el CRM de Recaudo
Bogota y 843 requerimientos recibidos en la ventanilla de Correspondencia, para un total de 43634 peticiones tramitadas en el periodo.



CANALES DE COMUNICACION MAS UTILIZADOS EN EL PERIODO

CANAL CANTIDAD
Chat 3778
Fisico 865

Telefonico 34577
Web 4414

Telefdnico
79%

Chat
9%

Fisico
2%



LOCALIDADES CON MAYOR REGISTRO DE REQUERIMIENTOS
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CALIFICACION DEL SERVICIO OFRECIDO POR LAS LINEAS

M Linea 4824304 H® Linea 195

Servicio ofrecido por las lineas
Linea - 4824304 90,92%
Linea 195 92,87%

92,87% 90,92%

o Informe de encuestas realizadas del 01 al 30 de
septiembre de 2021.




TEMAS CON MAYOR NUMERO DE REQUERIMIENTOS

Mantenimiento estaciones
Temas Tarjeta Tullave
Comportamiento personal
Solicitud videos

Cddigo operador

Temas administrativos

No parada programada
Cambio de ruta
Frecuencia servici

Comportamiento conductor

4,81%

5,40%

1,86%

3,83%

21,10%

7,95%

9,72%

11,97%

13,64%

19,73%
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