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Licenciado

LUIS CARLOS SEGURA RUBIANO
Alcalde Municipal

Ciudad

REF: Informe seguimiento PQR S Segundo Semestre 2020

Respetado Alcalde:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en
el articulo 12 de la Ley 87 de 1993 y el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de
2011 y con el fin de garantizar los principios de transparencia, eficacia y celeridad de
las actuaciones administrativas, se permite presentar el informe de seguimiento a los
derechos de peticiones, quejas y quejas electronicas que la ciudadania interpone
ante la entidad, recibidas durante el segundo semestre de 2020.

Cordialmente,

JAIME EDUARDO MUNOZ VERA
Jefe Oficina de Control Interno

Elabor6 y proyecto: Yolanda Arévalo Montoya, Secretaria Ejecutiva
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INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS Y QUEJAS ELECTRONICAS DEL SEGUNDO SEMESTRE
DE LA VIGENCIA 2020 EN EL MUNICIPIO DE CHIA CUNDINAMARCA

Dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley 1474
del 12 de julio de 2011 y con el fin garantizar los principios de transparencia, eficacia
y celeridad de las actuaciones administrativas, la Oficina de Control Interno presenta
al Alcalde Municipal el informe de seguimiento y evaluacion a la atencidon de
derechos de peticion, quejas y quejas electronicas, que la ciudadania interpuso ante
la entidad, durante el segundo semestre de 2020.

El seguimiento y evaluacion presentado se llevd a cabo con base en el reporte
elaborado por la Oficina Centro de Atencién al Ciudadano, en el cual remite el estado
de derechos de peticidn y quejas radicadas en la Oficina de Gestion Documental, asi
como las quejas electrdnicas radicadas a través de la pagina web de la Alcaldia,
dando oportunidad a la ciudadania de realizar este tramite sin necesidad de hacer
presencia en las instalaciones de la Alcaldia Municipal.

OBJETO DE LA EVALUCION

Efectuar seguimiento y evaluacion al tramite de los derechos de peticidn, quejas y
quejas electrénicas presentadas ante la Alcaldia Municipal durante el primer semestre
de 2020, con el fin de determinar el cumplimiento en la oportuna respuesta y
efectuar las recomendaciones necesarias a los Secretarios de Despacho y a los
responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad.

MARCO NORMATIVO

e Constitucién Politica de Colombia — Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucidon. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

e Ley 87 de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidad y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”, Articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacién ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disene la entidad correspondiente”.
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Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendirda a la Administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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L4

CANALES DE ATENCION PQRSDF

Presencial
*Ventanilla ubicada Carrera 11 No. 11 - 63. Horario de

0,

Virtual
*www _chia-cundinamarca. gov.co

Atencion: Lunes a Viernes de 8:00 am — 5:00pm E b hitp://200.122.252.9: 8083/ Proceso,/ PQRs.aspx
11
- u
¥
[
Telefonico Correo Electronico
L

*Linea de atencion general: BE44444 Ext: 4201
*Linea exclusiva de atencion a la ciudadanda: 5634054

* contactenos(@chia. gov.co
*atencionalcindadanc(@chia. gov.co

Municipal

Buzon de sugerencias
*Ubicados en las diferentes dependencias de la Alcaldia

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE JULIO

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 63

OPA 232
Otros 423
PQRSDF 1362
Tramite 316
Total general 2396

Interna: Solicitudes que hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Solicitudes de ciudadanos para realizar otros procedimientos administrativos.
Otros: Otro tipo de solicitudes (EJ: Accidn de tutela, Accidn de cumplimiento, Despacho

comisorio, etc.)

PQRSDF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.
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N Interno
B OPA
B Oiros
B PORSDF
M Tramite
Requiere respuesta
H5 ENO
Interno 05 PORSDF Trémite

SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 2
OFICINA DE CONTROL INTERNO 4
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 7
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 9
OFICINA DE CONTRATACION 16
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 22
SECRETARIA DE EDUCACION 41
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 50
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 59
DESPACHO DEL ALCALDE 52
SECRETARIA DE SALUD 65
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 79
OFICINA ASESORA JURIDICA 120
SECRETARIA DE MOVILIDAD 177
SECRETARIA GENERAL 191
SECRETARIA PARA FL DESARROLLO ECONOMICO 233
SECRETARIA DE HACIENDA 248
SECRETARIA DE GOBIERNO 468
SECRETARIA DE PLANEACION £43
Total general 2396
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ESTADISTICAS PQRSDF RECIBIDAS
PQRSDF Cantidad
Denuncia 11
Derecho de Peticidn 982
Peticion de 219
informacién y/o
copias
Queja 64
Reclamo 6
Total general 1282
1000 -
900 -
800 -
700 -
EOD .
500 -
400 -
300
200
lm | I
. 11 | | | - . e
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamo
Peticion informacion y/o
copias
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ESTADISTICAS PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad
Correo 1189
Boton PQR'S | 93
Total 1282

| general

Ml Correo

W Virtual

ESTADISTICAS PQRSDF POR DEPENDENCIA
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NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

100%
S0%
B0%
0%
60% -
50% -
M Mo se habia respondido
0% - B Se respondio
30%
20%
10%
0% T T T T 1

Denuncia Derecho de Peticion de Cueja Reclamo
Peticion informacian y/o
copias

22% De las 1282 PQRSDF que entraron en el mes de Julio y requieren respuesta, se
respondieron en la fecha de reporte 282

NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

Dependencia Se respondid Mo se habia respondido | % Atencion | Total general
OFICINA DE CONTRATACION 7 6 543 13
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 14 21 40% 35
DESPACHO DEL ALCALDE 12 25 32% 37
SECRETARIA DE DESARROLLO S50CIAL 18 39 32% 57
SECRETARIA DE GOBIERNG 68 214 243 282
SECRETARIA DE PLANEACION 61 203 23% 264
SECRETARIA GENERAL 24 80 23% 104
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 14 47 23% 51
SECRETARIA DE HACIENDA 33 139 19% 172
OFICINA ASESORA JURIDICA 3 13 19% 16
SECRETARIA DE MOVILIDAD 22 117 16% 139
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 1 6 14% 7
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 1 10 a%; 11
SECRETARIA DE SALUD 3 39 7% 42
SECRETARIA DE EDUCACION 1 26 4% 27
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 5 0% 5
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 2 0% 2
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0% 1
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 7 0% 7
Total general 282 1000 22% 1282
H'A C(ra. 1T No 11-29
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NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

Nivel de Dias promedio de too%
oportunidad respuesta 0%
PQRSDF .
Denuncia 19 .
Derecho de Peticion 12,17
Peticion de 9,46 o
informacién y/o so% a Foers de Términs
coplas 0% ® En términos
Queja 13,19 "
Promedio general 13,45 .
10%
0%

Denuncia Derecho de Peticion Peticion de
informacién y/o
copias

71% De las 282 PQRSDF que se atendieron en el mes de Julio, se respondieron 199 en

los tiempos de ley.

NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
SECRET_AREA DE EDUCACION 1 100% 1
SECREI’:QRI.:CF‘S:S :1LI SDESARRDLLD s 100% L
SECRETARIA DE HACIENDA 9 4 88% 33
OFICINA DE CONTRATACION 6 1 86% 7
SECRETARIA DE GOBIERNO 54 14 79% 68
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 14 4 78% 18
SECRETARIA DE MOVILIDAD 16 ] 73% 22
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 10 4 71% 14
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 67% 3
SECRETARIA DE 54LUD 2 1 67%
SECRETARIA GENERAL 16 8 67% 24
SECRETARIA DE PLANEACION 35 26 57% 61
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 3 & 57% 14
DESPACHO DEL ALCALDE 7 42% 12
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 1 0% 1
Total general 199 83 1% 282
cHI’A (ra. 1T No11-29
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NIVEL DE SATISFACCION

1 2 3 4
Muestra: 24 personas

De las personas consultadas el promedio de satisfaccion fue de 2.41 sobre 5.

i

COMPORTAMIENTO LLAMADAS

TIPO CANTIDAD
ATENDIDAS 16.492
NO ATENDIDAS | 2.447
FALLIDAS 130
OCUPADO 293
Total general 19.362

1% _ 1%

W ATEMDIDAS

W NO ATENDIDAS

B FALLIDAS
CCUPADC

85% De las 19362 llamadas recibidas en el mes de Julio, fueron atendidas 16492
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LLAMADAS POR DEPENDENCIA
CANTIDAD DE CANTIDAD DE CAMNTIDAD DE NO
DESTING DE LALLAMADA | TOTAL DE LLAMADAS CONTESTADAS CANTIDAD DE CCUPADAS e ADAS ‘% DE EFECTIVIDAD

Dir. Func. Publica 333 155 15 155 45%
[ec. General 4 2 2 50%
ICentrol Interno 26 15 1 58%
limacén 61 37 5 19 61%
1OF. Juridica 187 117 2 6 62 63%
10F. Prensa 47 30 17 643
Despacho 426 272 35 17 102 64%
ICasa de Cultura 152 93 1 2 50 65%
|Of. Participacion Ciudadana 23 15 8 65%
[ec. Desarrolle Economion EE] 61 13 19 66%
|Sest. Documenta 214 149 2 63 T
[Control Disdplinaric 122 g7 ] 30 T1%
ICasa Justicia Mercedes C. el 71 1 2 24 72%
IConmutador 463 351 51 3 64 75%
fec. Educadidn 304 673 27 3 183 75%
IOf. TIC 435 341 12 4 78 78%
Dir. Serv. Administrativos 74 53 15 0%
[Cafeteria g5 62 5 12 a0
Dir. Contratadicn 111 o0 2 2 17 21%
[fec. Salud 1.458 1198 9 1 243 82%
[fec. Gobiemno 1.745 14386 13 15 281 a2%
[Falud Ambienta 53 44 =] 83%
Dep. Plansacion 2.151 1754 10 4 343 83%
ICasa Justicia Centro S84 367 2 115 38%
lsec. Desarrolle Social 184 163 1 3 17 39%
gilancia y Control &03 536 13 B 43 85%
Dir. Desarrollo agro y emp. a4 76 2 ] 90%
[pec. Hacienda 23252 2054 T 151 91%
[ec. Obras Piblicas 7 71 ] 92%
|0f. Atenc. Ciudadano 2575 2404 54 11 65 93%
[ec. Movilidad 3.272 3086 7 179 949
[Turismio 20 20 100%
Total general 19362 16492 293 130 2447 85%

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE AGOSTO

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 30

OPA 74

Otros 325
PQRSDF 1254
Tramite 444
Total general 2127

Interna: Solicitudes que hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Solicitudes de ciudadanos para realizar otros procedimientos administrativos.
Otros: Otro tipo de solicitudes (EJ: Accidn de tutela, Accidn de cumplimiento, Despacho
comisorio, etc.)

PQRSDF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.
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1% 4%

W Interno
W OPA

W Otros

M PORSDF
M Tramite

Requiere respuesta
q P

HE @ENO

InteTno OFPA Crros

SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

POQRSDE Trimite

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 2

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 3
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 10
OFICINA DE CONTRATACION 11
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 25
SECRETARIA DE EDUCACION 34
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 34
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 43
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 59
SECRETARIA DE SALUD 70
DESPACHO DEL ALCALDE 72
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONGOMICO 79
OFICINA ASESORA JURIDICA 99
SECRETARIA GENERAL 156
SECRETARIA DE HACIENDA 164
SECRETARIA DE MOVILIDAD 301
SECRETARIA DE GOBIERNOD 353

SECRETARIA DE PLANEACION 602

Total general 2127

(ra. 11 No 11-29
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PQRSDF RECIBIDAS

PQRSDF Cantidad
Denuncia 11
Derecho de Peticion 954
Peticion de 169
informacioén y/o
copias
Queja 56
Reclamo 2
Total general 1282
1000 -
200 -
800 -
700 -
500 -
500 |
200 |
300 -
200 -
100 . 56
o 11 . . . [ . 2
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamo
Peticidn informacién y/o
copias

ESTADISTICAS PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad
Correo 1119

Boton PQR’S 73

TOTAL GENERAL 1192

(ra. 11 No 11-29
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ESTADISTICAS PQRSDF POR DEPENDENCIA
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NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

100% -

0% -

B0%

0% -

60% -

50% .

B No se habia respondido

4% M Se respondid
30% -

20% -

10%

0% T T T T 1

Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamo
Peticion informacion y/o
copias

El criterio que se tuvo en cuenta para determinar las PQRSDF que se respondieron en
CORRYCOM era si tenian documento adjunto, independientemente si el seguimiento estaba
al 100%.

249% De las 1192 PQRSDF que entraron en el mes de agosto y requieren respuesta, se
respondieron en la fecha de reporte 283

NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

Dependencia Se respondio Mo se habia respondido | % Atencion | Total general

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 25 16 61% 41
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 1 1 50% 2
OFICINA DE CONTRATACION 5 5 50% 10

SECRETARIA DE PLANEACION 68 114 37% 182

SECRETARIA DE HACIENDA 37 82 31% 119
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 13 38 25% 51

SECRETARIA DE MOVILIDAD 62 198 24% 260
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 13 24% 17
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS & 22 21% 28
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 1 4 20% 5
SECRETARIA GENERAL 17 20 18% a7
DESPACHO DEL ALCALDE 7 36 16% 43

SECRETARIA DE GOBIERENO 34 210 14% 244
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 1 8 11% 9
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONGOMICO 1 13 7% 14
SECRETARIA DE SALUD 1 42 2% 43
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 3 0% 3
SECRETARIA DE EDUCACION 24 0% 24

Total general 283 209 24% 1192

CH[A Cra. 11 No11-29
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El criterio que se tuvo en cuenta para determinar las PQRSDF que se respondieron en
CORRYCOM era si tenia documento adjunto, independientemente si el seguimiento estaba al
100%

NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

PQRSDF Dias promedio de
respuesta
Denuncia 21
Derecho de Peticién 13,44
Peticion de 10,77
informacién y/o
copias
Queja 10,62
Promedio general 13,96
100% -
90%
B0%
F0%
B0%
50% -
M Fuera de Términas
40% - W En términas
30% -
20%
10%
Wn T T T 1
Denuncia Derecho de Peticion Peticion de Queja

informacidn y/o

68% De las 283 PQRSDF que se atendieron en el mes de Agosto, se respondieron 192 en
los tiempos de ley.
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NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | 2 Oportunidad Total general
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 1 100% 1
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 100% 4
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 1 100% 1
OFICINA DE CONTRATACION 4 1 20% 5
SECRETARIA DE HACIENDA 29 3 78% 57
SECRETARIA GEMERAL 13 4 76% 17
SECRETARIA DE MOVILIDAD 46 16 74% 62
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 17 8 68% 25
SECRETARIA DE GOBIERNO 23 11 68% 34
SECRETARIA DE PLANEACION 41 27 60% 68
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 7 6 54% 13
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 3 3 50% 6
DESPACHO DEL ALCALDE 3 4 43% 7
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 1 0% 1
SECRETARIA DE SALUD 1 0% 1
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO : 0% N
ECONOMICO
Total general 192 91 68% 283

NIVEL DE SATISFACCION

60
50%
A0
30%%
20%%

10%%

Muestra: |3pe|';cl:us

De las personas consultadas el promedio de satisfaccion fue de 2,17 sobre 5.
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COMPORTAMIENTO LLAMADAS

TIPO CANTIDAD
ATENDIDAS 10.891

NO ATENDIDAS | 1.870
FALLIDAS 106
OCUPADO 160

Total general 13.027

849 De las 13.027 llamadas recibidas en el mes de Julio, fueron atendidas 10.891.

1%1' 1%

W ATENDIDAS

B NO ATEMDIDAS
FALLIDAS
OCUPADD

LLAMADAS POR DEPENDENCIA

CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE NO
DESTING DE LA LLAMADA | TOTAL DE LLAMADAS e CANTIDAD DE OCUPADAS e s % DE EFECTIVIDAD
of. Prensa 31 7 1 23 23%
Sec. Desarrollo Economico 145 55 [ 25 38%
contral Interno 22 B 13 41%
casa de Culwra 103 45 23 34 as%
Dir. Func. Publica 250 122 21 107 10%
of Juridica 158 a3 2 73 53%
Almaceén 66 35 ] 22 53%
Gest. Docurnental 103 70 2 31 68%
Despacha 493 338 31 13 111 69%
Dir. Contratacion 115 80 4 31 70%
Dir. Serv. Administrativos 46 32 1 13 7%
Dir. Dasarrollo agro y emp. [ 45 1 17 7%
Sec. Gobierno 727 544 1 1 181 75%
sec. Educacion 449 3356 1 e 75%
Cf_ Participacion Ciudadana 17 13 4 7E%
sec. General 54 72 3 139 7%
(Casa Justicia Mercedes €. 133 103 30 TTH
sec. Obras Publicas 72 57 1 1 13 79%
of. TIC 276 222 1 g a5 B0%
cafetena 53 43 10 81%
sec. Salud 875 724 7 1 143 83%
salud Amnbiental 30 25 5 83%
sec. Desarrollo Social 238 200 1 37 Ba%
conmutador 335 284 1 50 85%
Dep. Planeacidn 1E01 1542 23 11 225 BE%
Turisma 44 38 1 5 B5%
wigilancia y Contral 400 354 14 32 8%
casa Justicia Centro 620 554 7 53 B3%
of. Atenc Ciudadano 1157 1042 1 112 ood
sec. Hadenda 1096 1012 1 4 79 0%
Sec. Maovilidad 3005 2792 2 211 93%
Control Disciplinario B b} 1008
Total general 13.027 10.891 160 106 1.870 84%

(ra. 11 No11-29

PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
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ALCALDIA
MUNICIPAL
DE CHIA

Oficina de .
Control Interno L‘

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 61

OPA 89

Otros 536
PQRSDF 1337
Tramite 417
Total general 2440

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE SEPTIEMBRE

Interna: Solicitudes que hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Solicitudes de ciudadanos para realizar otros procedimientos administrativos.

Otros: Otro tipo de solicitudes (EJ: Accidén de tutela, Accién de cumplimiento, Despacho
comisorio, etc.)

PQRSDF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones

Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.

% 4%

M Interno
mOPA
B Otros
m PORSOF
B Tramite
Requieren respuesta
msl mNO
Interno OPA Oixos PQRSDF Tramite

(ra. 11 No 11-29

PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
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ALCALDIA Oficina de

MUNICIPAL
DE CHIA Control Interno

SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 1
OFICINA DE CONTROL INTERNO 3
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 7
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 12
OFICINA DE CONTRATACION 13
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 37
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 43
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 45
SECRETARIA DE EDUCACION 48
DESPACHO DEL ALCALDE 77
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 26
SECRETARIA DE 5ALUD 27
SECRETARIA DE MEDIO AMEBIENTE 101
OFICINA ASESORA JURIDICA 112
SECRETARIA GEMERAL 196
SECRETARIA DE HACIENDA 242
SECRETARIA DE MOVILIDAD 347
SECRETARIA DE GOBIERNC 370
SECRETARIA DE PLANEACION 613
Total general 2440

ESTADISTICAS PQRSDF RECIBIDAS

PQRSDF Cantidad
Denuncia 22
Derecho de Peticién 1002
Peticidn de 199
informacién y/o

copias

Queja 59
Reclamo 7

Total general 1289

Cra. 11 No11-29

X: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
controlinterno@chia.gov.co
www.chia-cundinamarca.gov.co
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ESTADISTICAS PQRSDF POR CANAL

M Correo

M Virtual
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ESTADISTICAS PQRSDF POR DEPENDENCIA
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NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

W No se habia respondido
TER r\estdié

Demmecia Drerecho de Petidion de Qusja Reclamo
Petidon informacion y/o
copias

299% De las 1289 PQRSDF que entraron en el mes de septiembre y requieren respuesta, se
respondieron en la fecha de reporte 374.

(ra. 1T No11-29
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ALCALDIA
MUNICIPAL

Oficina de

DE CHIA Control Interno

L4

NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

Dependencia Se respondio Mo se habia respondido | % Atencion | Total general
OFICINA ASESORA JURIDICA 11 1 92% 12
OFICINA DE CONTRATACION 8 3 73% 11
SECRETARIA DE DESARROLLO S0CIAL 17 10 63% 27
SECRETARIA DE HACIENDA 60 a9 40% 149
SECRETARIA DE PLANEACION 96 143 40% 239
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 2 33% 3
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 3 6 33% 9
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 23 26% 31
SECRETARIA GENERAL 23 68 25% a1
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 6 18 25% 24
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 16 49 25% 65
SECRETARIA DE MOVILIDAD 60 195 24% 255
SECRETARIA DE GOBIERNO 53 177 23% 230
DESPACHO DEL ALCALDE 9 44 17% 53
SECRETARIA DE SALUD 3 40 7% 43
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 6 0% 6
*SECRETARIA DE EDUCACION 37 0% 37
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 4 0% 4
Total general 374 915 29% 1289

NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

100%%

20%%

100

e

Deerecho de
Peticion

Peticion de
informacion v/o

® Fuera de Términos

B En nérmuimas
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ALCALDIA Oficina de

MUNICIPAL
DE CHIA Control Interno

619% De las 374 PQRSDF que se atendieron en el mes de septiembre, se respondieron 229
en los tiempos de ley.

PQRSDF Dias promedio de
respuesta

Denuncia 12,75
Derecho de Peticion | 13,83
Peticiéon de 13,62
informacion y/o
copias
Queja 13,42
Reclamo 8,67
Promedio 12,46

| general

NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
QOFICINA DE CONTROL INTERNO 1 100% 1
SECRETARIA GENERAL 17 6 7% 23
SECRETARIA DE HACIENDA 43 17 72% &0
SECRETARiA DE DESARROLLO SOCIAL 12 5 1% 17
SECRETARIA DE MOVILIDAD 40 20 67% 60
SECRETARIA DE SALUD 2 1 67%
OFICINA DE CONTRATACION 5 3 63%
SECRETARIA DE PLANEACION 57 39 59% 96
DESPACHO DEL ALCALDE 5 4 56% a
OFICINA ASESORA JURIDICA 6 5 55% 11
SECRETARIA DE GOBIERNO 28 25 53% 53
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 3 3 50%
SECRETAF}EA DE OBRAS PUBLICAS 4 4 50%
SECRETARI?;;:S;IIECESARRDLLD 1 2 33% 3
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 5 11 31% 16
Total general 219 145 61% 374

(ra. 1T No 11-29

3X: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
controlinterno@chia.gov.co
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NIVEL DE SATISFACCION

1 2 3 4

i

Mhusestra: Q‘P-u'som:

De las personas consultadas el promedio de satisfaccion fue de 2,78 sobre 5.

COMPORTAMIENTO LLAMADAS

TIPO CANTIDAD
ATENDIDAS 9.760

NO ATENDIDAS | 2.987
FALLIDAS 387
OCUPADO 764

Total general 13.898

B ATEMDIDAS

W NO ATENDIDAS

= FALLIDAS
QOCUPADD

(ra. 1T No11-29
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ALCALDIA

Oficina de
MUNICIPAL C
- ontrol Interno
DE CHIA
CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE NO
DESTING DE LA LLAMADA | TOTAL DE LLAMADAS. T CANTIDAD DE OCUPADAS T e % DE EFECTIVIDAD

Dir. Func. Publica 911 385 g 437 2%
|Gest. Documental 275 122 2 30 171 24%
Dir. Contratadon 284 135 76 6 67 A8%
[easa de Cultura 200 105 51 a 40 53%
[ec. General 106 57 1 5 43 54%
o Prensa 0 43 10 31 54%
o, Atenc. Ciudadano 551 306 132 21 az 56%
fot_suridica 243 133 7 20 77 S7%
jof. Participadon Ciudadana 61 35 13 13 57%
Eec Obras Publicas 154 91 14 43 55%
Despacho 588 363 101 10 108 63%
PUS 52 34 1 17 65%
[ec. Desarrollo Economico 117 77 10 1 17 66%
[sec. Desarrollo Social 235 152 1 19 53 6E%
ltlmacen 121 B4 1 26 6%
Dir. Desarmollo agro y emp. 117 85 11 2 19 73%
[sec. Movilidad 2596 1927 151 12 511 74%
lconmiutadar 254 150 14 50 75%
[ec. Gobierno 328 244 1 H 76 75%
Dep. Planeacidn 2176 1631 83 35 A1 75%
foi. Tie 373 282 i3 B 64 76%
Fec_ Educaddn 1214 323 El 19 261 76%
|casa Justicia Centro 702 547 22 25 106 TE%
lcontral Intemo 37 30 1 6 81%
[easa Justicia Mercedes C. 207 163 2 35 82%
[sec. Hadenda 1015 B39 33 17 130 B2%
Fec salud 576 479 9 a8 E3%
Dir. Serv. Administrativos 208 1739 ] B 15 B6%
Ealud ambiental 44 38 [ B6%
[eafateria 52 a7 5 o0
Icontral Disciplinario 23 23 100%

Total general 13.898 9.760 764 387 2.987 70%

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE OCTUBRE

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 64

OPA 156

Otros 606
PQRSDF 1657
Tramite 518

Total general | 3001

Interna: Solicitudes que hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Solicitudes de ciudadanos para realizar otros procedimientos administrativos.

Otros: Otro tipo de solicitudes (EJ: Accion de tutela, Accién de cumplimiento, Despacho

comisorio, etc.)

PQRSDF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.

; 7 (
L
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MUNICIPAL :
DE CHIA Control Interno L

2%

= Interno
= OPA
= Otros

5% PQRSDF

= Tramite

Requieren repuesta

HEl mNO

Interno PORSDF Tramite

Sagun la dasificacion de CORRYCOM

SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 1
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 7
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 8
OFICINA DE CONTRATACION 12
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 20
SECRETARIA DE EDUCACION 40
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 43
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 63
DESPACHO DEL ALCALDE 63
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 102
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 132
SECRETARIA GENERAL 179
OFICINA ASESORA JURIDICA 204
SECRETARIA DE MOVILIDAD 322
SECRETARIA DE HACIENDA 339
SECRETARIA DE GOBIERNO 347
SECRETARIA DE 54LUD 405
SECRETARIA DE PLANEACION 707
Total general 3001

(ra. 11 No 11-29
CH[A PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
EDUCADM controlinterno@chia.gov.co
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ESTADISTICAS PQRSDF RECIBIDAS

PQRSDF Cantidad
Denuncia 25
Derecho de Peticion | 1180
Peticion de 270
informacion y/o
copias
Queja 89
Reclamo 2
Total general 1289
1200
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B0O
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400
200
, e m
Denuncia Derecho de Paticion de Queja Reclamo
Peticidn informacion y/o
copias
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ESTADISTICAS PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad

Correo 1493

Botdn PQR’'S | 73

Total 1566
 general

' Corred

1 Virtual

ESTADISTICAS PQRSDF POR DEPENDENCIA
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ALCALDIA
MUNICIPAL
DE CHIA

Oficina de
Control Interno

L4

NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

1007

- | | | | |
Ma

P
EPa
TP

60%a

M No se habia
o respondido

M 5e respondic
3a

P

Derecho de Petidion Pesicion de

mformacion y/o
27% De las 1566 PQRSDF que entraron en el mes de octubre y requieren respuesta, se
respondieron en la fecha de reporte 429.

NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

Dependencia Se respondio No se habia respondido | % Atencion | Total general
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 100% 1
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 32 17 65% 45
OFICINA DE CONTRATACION 6 5 55% 11
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 18 17 51% 35
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 3 4 43% 7
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 5] 40% 10
SECRETARIA DE PLANEACION 106 160 40% 265
DESPACHO DEL ALCALDE 18 33 35% 51
SECRETARIA DE MEDIO AMEIENTE 20 53 27% 73
SECRETARIA DE HACIENDA 54 147 27% 201
SECRETARIA DE GOBIERNO 63 201 25% 269
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 4 13 24% 17
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 1 4 20% 5
SECRETARIA DE MOVILIDAD 45 202 19% 248
SECRETARIA DE SALUD 37 166 18% 203
SECRETARIA GENERAL 11 (23 14% 79
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 1 0% 1
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 9 0% 9
SECRETARIA DE EDUCACION® 31 0% 31
Total general 429 1137 27% 1566
[A (ra.1TNo11-29
CHIR ot PRX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
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NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

10084
]
B0Re
]
6020
0% M Fuera de Términos
N Eo términos
408
307
i ]
1084
0o

Derecho de Peticicm Peticion de informacicn Q’a.:_]:
} uccp 4
70%De las 429 PQRSDF que se atendieron en el mes de octubre, se respondieron 301 en
los tiempos de ley.

PQRSDF Dias promedio
derespuesta
Denuncia 15,23
Derecho de Peticién 12,61
Peticion de 11,49
informacién y/o
copias
Queja 12,81
Promedio general 13,04
(ra. 11 No11-29
CHIA TURAL PBX: 8844444 xt. 1200-1201-1202
“’UUE'G U RA. controlinterno@chia.gov.co

Y S > www.chia-cundinamarca.gov.co
/ 9



ALCALDIA Oficina de q
MUNICIPAL »
St ik Control Interno k

NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
OFICINA DE CONTROL INTERNC 1 100% 1
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 1 100%: 1
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 100% 4
SECRETARIA DE SALUD 31 G B4% 37
OFICINA DE CONTRATACION 5 1 B83% ]
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 15 3 83% 18
DESPACHO DEL ALCALDE 14 4 78% 18
SECRETARIA PﬁR.}?l EL DESARROLLO
ECONOMICO 3 1 75% 4
SECRETARIA DE HACIENDA 40 14 Td4% 54
SECRETARIA DE GOBIERNO 50 18 T43% B8
SECRETARIA GENERAL 3 3 73% 11
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 22 10 69% 32
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 13 7 65% 20
SECRETARIA DE PLANEACION 66 40 62% 106
SECRETARIA DE MOVILIDAD 27 19 59% 46
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 1 2 33% 3
Total general 301 128 70% 479

NIVEL DE SATISFACCION
60%

1 2 3 4 5
Muestra: 16 personas

De las personas consultadas el promedio de satisfaccion fue de 2,38sobre 5.

(ra. 11 No 11-29
CHIQ CULTURAL PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
EUCAZ URA, controlinterno@chia.gov.co
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COMPORTAMIENTO LLAMADAS

%

= ATENDIDAS

= NO ATENDIDAS
FALLIDAS
OCUPADD

De las 14050 llamadas recibidas en el mes de Octubre, fueron atendidas 10332.

LLAMADAS POR DEPENDENCIA

CANTIDAD DE [ DE D DE NO
DELA TOTAL DE CONTESTADAS AD DE FALLIDAS CONTESTADAS IEE

Cafeteria 2 39 3 EY] 5%
simacdn 8 12 & 15 41 20%
(Casa de Cultura 38 78 2 i3 136 28%
Sec. Genaral 28 2 2 16 7a 38%
of_ Juridica 103 15 10 S0 218 a7
Dir. Func. Publica 186 20 161 367 51%
of. Prensa 13 12 25 52%
Sec. Desamollo Economico 63 26 2 i 1iE 53%
|Despacho 407 155 a 121 727 56%
Dir. Sary. inistrativos 39 [ 2 &7 S5
(Gest. Documnental B3 1 44 1ZE 65%
(Control Interna 13 7 20 65%
Dir. Contratacion 191 2 7 a3 a3 65%
Oof._atenc. Ciudadano 151 39 36 226 67%
Sec Educacion 1230 228 25 322 1B05 68%
IPLA 55 1 23 T2 708
Dep. Planeacion 1617 116 157 403 2293 71%
Zec. Gobiemo 225 -] 1 B3 315 Ti%
(Casa Justicia Mercedes C. 01 1 37 13 7¥%
of TIC 147 3 16 31 197 75%
(Casa Justicia Cantro 47 48 10 75 604 78%
Sec. Hacienda 950 126 27 o7 1200 7%
Turismio a7 B 3 58 B1%
vigilancia y Control 282 5 21 £ 347 Bl%
‘Conmutador 208 [ 37 251 B3%
Sec. Salud 591 3 1 118 713 B83%
Sec. Obras Publicas 134 4 2 158 84%
Dir. Desarrollo agro y emp. &3 5 [ 74 B5%
5ec. Desamollo Social 276 5 2B 14 323 B85%
of Participacion Ciudsad; 43 7 50 B6%
sec. Movilidad 2520 47 344 2811 B73%
salud Ambiental 27 2 29 93%
‘Control Disciplinario 20 20 100%

Total general 10.332 246 446 2.326 14.050 T4%

iA (ra. 1T No 11-29
CHIR ot PBY: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
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Y S > www.chia-cundinamarca.gov.co
//— g




TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE NOVIEMBRE

e Oficina de V‘
MUNICIPAL !
DE CHIA Control Interno k

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 128

OPA 92

Otros 461
PQRSDF 1494
Tramite 439
Total general 2614

Interna: Solicitudes que hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Solicitudes de ciudadanos para realizar otros procedimientos administrativos.

Otros: Otro tipo de solicitudes (EJ: Accidén de tutela, Accién de cumplimiento, Despacho
comisorio, etc.)

PQRSDF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones

Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.

3%

Bl

® Interno

= OPA

= Otros
PORSDF

= Tramite

Requieren respuesta

H5 ENO
Interno OPA Otros PORSDF Tramite

(ra. 1T No11-29
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DE CHIA

SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 2
OFICINA DE CONTROL INTERNO 4
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 6
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 8
OFICINA DE CONTRATACION 20
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 32
SECRETARIA DE EDUCACION 34
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 34
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 57
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 62
DESPACHO DEL ALCALDE 66
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 130
OFICINA ASESORA JURIDICA 144
SECRETARIA DE SALUD 161
SECRETARIA DE HACIENDA 259
SECRETARIA GENERAL 281
SECRETARIA DE MOVILIDAD 342
SECRETARIA DE GOBIERNG 357
SECRETARIA DE PLANEACION 615
Total general 2614

ESTADISTICAS PQRSDF RECIBIDAS

PQRSDF Cantidad
Denuncia 16
Derecho de Peticidon 997
Peticion de 292
informacién y/o
copias
Queja 77
Reclamo 4
Total general 1386
1000
200
800
T0O
&00
500
400
300
200
100
(1] e - ——
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamo
Peticion informacion
y/o copias
(ra. 1T No 11-29
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ESTADISTICAS PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad
Correo 1325
Botdn PQR’S 61

Total general 1386

= Correc

= Virtual

ESTADISTICAS PQRSDF POR DEPENDENCIA
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NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

100%
90%
80%
T
B0%
B3
W Mo se habia respondido

40% M 5e respondio
3%
20%
10%s
0%

Denuncia Derecho de Peticién de Queja Redamo
Peticién informacion y/fo
Copias

239%De las 1386 PQRSDF que entraron en el mes de Noviembre y requieren respuesta, se
respondieron en la fecha de reporte 314.

NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

Dependencia Se respondio No se habia respondido | % Atencion | Total general
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 13 13 50% 26
OFICINA ASESORA JURIDICA ] 10 44% 18
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 20 27 43% 47
SECRETARIA DE PLANEACION 85 124 41% 209
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 2 33% 3
SECRETARIA DE SALUD 21 75 22% 96
SECRETARIA GENERAL 18 66 21% 24
OFICINA DE CONTRATACION 4 15 21% 19
SECRETARIA DE GOBIERNO 56 217 21% 273
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 2 8 20% 10
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 19 76 20% 95
SECRETARIA DE HACIENDA 26 131 17% 157
SECRETARIA DE MOVILIDAD 34 233 13% 267
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 1 7 13% ]
DESPACHO DEL ALCALDE 5 38 12% 43
SECRETARIA DE EDUCACION 1 23 4% 24
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION 1 0% 1
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION 3 0% 3
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 3 0% 3
Total general 314 1072 23% 1386
iA (ra.11No11-29
CHIR ot PBY: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
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NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS
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72%0De las 314 PQRSDF que se atendieron en el mes de Noviembre, se respondieron 226

en los tiempos de ley.

PQRSDF Dias promedio
derespuesta

Denuncia 12,57

Derecho de Peticion | 10,94

Peticion de 11,76

informacién y/o

copias

Queja 10,95

Reclamo 9,00

Promedio general 10,90
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NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
OFICINA ASESORA JURIDICA 8 100% 8
OFICINA DE CONTROL INTERNG 1 100% 1
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 2 100% 2
SECRET'ARI'A DE EDUCACION 1 100% 1
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO 1 ]
ECONOMICO 100%
SECRETARIA DE HACIENDA 23 3 88% 26
SECRETARIA DE SALUD 18 3 86% 21
DESPACHO DEL ALCALDE 4 1 20% 5
SECRETARIA GENERAL 14 4 78% 18
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 10 3 7% 13
SECRETARIA DE GOBIERNO 43 13 7% 56
OFICINA DE CONTRATACION 3 1 75% 4
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 15 5 75% 20
SECRETARIA DE MOVILIDAD 22 12 65% 34
SECRETARIA DE PLANEACION 54 31 64% 85
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 7 12 37% 19
Total general 226 88 77X 314

NIVEL DE SATISFACCION

Muesira: 9 personas
De las personas consultadas el promedio de satisfaccion fue de 2,66sobre 5.
(ra.11No11-29
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COMPORTAMIENTO LLAMADAS

TIPO CANTIDAD
ATENDIDAS 6.966

NO ATENDIDAS | 1.464
FALLIDAS 406
OCUPADO 408

Total general 9.244

4% 5%

= ATEMDIDAS

= MO ATENDIDAS
FALLIDAS
CCUPADO

De las 9244 llamadas recibidas en el mes de Noviembre, fueron atendidas 6966.

LLAMADAS POR DEPENDENCIA

CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE NO
DESTING DE LA LLAMADA | TOTAL DE LLAMADAS ADAS CANTIDAD DE OCUPADAS FALLIDAS ADAS % DE EFECTIVIDAD

cafeteria 1 s 1 17 6%
Almacen 21 L] 3 23 65 2%
control Interno 5 9 14 36%
of. Participacidn Ciudad; 10 3 3 11 27 37
Dir. Func. Publica 115 is 124 257 45%
of. Juridica 124 3 17 117 267 A%
Dir. Serv. Administrativos 38 38 76 50%
Of. Prensa 18 12 30 0%
Sec. Gobierno 91 [ 52 149 61%
Despacho 355 106 6 a7 564 63%
Conmutador ¥l 27 bl 119 4%
Dir. Contratacidn 172 40 4 42 258 67%
sec. Obras Publicas 95 11 7 20 133 1%
Dep. Planeacion 1324 o5 131 206 1848 7%
of. TIC 129 2 13 35 179 T2%
Gest. Documental =] 1 2 22 94 3%
Casa Justicia Marcedas C. 77 1 25 103 T5%
sec. Desarrollo Economico 153 1 2 a7 203 T5%
Sec. Desarrollo Social 135 3 25 14 178 TE%
Casa de Cultura By 2 21 112 7%
sec. Educacion 802 20 21 145 9BE B1%
Casa Justicia Centro 339 12 63 414 B2%
Ser. Hacienda 718 60 31 59 BEB B3%
Dir. Desarrollo agro y emp. 58 3 9 70 B3%
of. Atenc. Ciudadana 02 20 122 BA%
Turisma 80 B 7 95 BA%
Sec. Salud 326 1 11 45 3E4 B5%
Vigilancia y Contral 189 2 17 13 221 BE%
Sec. General 31 1 3 35 BO%
sec. Movilidad 1197 55 77 1325 905
control Disciplinario 5 5 100%
salud ambiental 22 22 100%

Total general 6.966 408 406 1.464 8.244 75%
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CORRYCOM DESDE EL 1
DE JULIO AL 28 DE
DICIEMBRE DEL 2020

Oficina de
Control Interno

AmeritaRespuesta

(Todas)

L4

Cuentasn con respuesta

Cuenta de NumeroRadicacion Etiquetas de columna
Etiquetas de fila | NO Total general
Interno 31 417 448
OPA 5 642 647
Otros 245 2519 2764
PQRSDF 2237 6114 8351
Tramite 680 1747 2427
Total general 3198 11439 14637
AmeritaRespuesta (Todas)
Seguimiento
Cuenta de NumeroRadicacion Etiquetas de columna
Etiquetas de fila Sin seguimiento 100% Mir(;g;de g::r::lal
Interno 58 386 4 448
OPA 538 109 647
Otros 879 1849 36 2764
PQRSDF 2754 5439 158 8351
Tramite 301 1838 288 2427
Total general 4530 9621 486 14637

RECOMENDACIONES Y ACCIONES A DESARROLLAR

Con el fin de mejorar la atencion y tratamiento de los derechos de peticion, quejas y
quejas electronicas que los ciudadanos interponen ante la Alcaldia Municipal, la
Oficina de Control Interno realiza las siguientes recomendaciones y sugiere acciones
a desarrollar para que sean tenidas en cuenta por los Secretarios de Despacho y por
los responsables de los procesos de contestacion de PQR 'S en las dependencias.

1) Se reitera a los Secretarios y Directores de Despacho la necesidad de tomar acciones
correctivas para evitar la extemporaneidad en la contestacién de los derechos de
peticidon, quejas y quejas electronicas, socializando con todos los profesionales y
demas servidores los términos que se encuentran regulados en el articulo 14 de la

Ley 1755 de 2015, asi:

0
HIA (ULTURAL
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"Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra
negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefalado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dard respuesta,
que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

Igualmente se recuerda la obligatoriedad que tienen los servidores publicos de dar respuesta
a toda peticion elevada ante autoridad publica sin que sea necesario invocar el derecho de
peticidn, so pena de verse incurso en procesos de tipo disciplinarios.

2)

3)

4)

De igual forma y para los casos en donde el funcionario no sea el competente para
dar respuesta al Derecho de Peticion, Ley 1755 de 2015 sefiala:

"Articulo 21 Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la
peticion no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por
escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviard
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran
a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente”.

La Oficina de Control Interno evidencié que no se realiza el respectivo seguimiento y
descargue en el sistema CORRYCOM por los responsables del mismo, por cuanto se
considera una herramienta fundamental para el control y verificacion de las PQR’S.

Se deja constancia que las dependencias (Secretarias y Direcciones) manifiestan que
algunas solicitudes se encuentran en tramite por lo cual no se evidencia el estado y/o
avance del mismo en el sistema de correspondencia Corrycom

xt. 1200-1201-1202
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JAIME EDUARDO MUNOZ VERA
Jefe Oficina de Control Interno

Proyectd y elabord Yolanda Arévalo Montoya, Secretaria Ejecutiva
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