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Chia, 01 de Julio de 2020

Licenciado

LUIS CARLOS SEGURA SARMIENTO
Alcalde Municipal

Ciudad

REF: Informe seguimiento PQR S Primer 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 primer semestre de 2020.

Cordialmente,

JAIME EDUARDO MUNOZ VERA
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré 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 PRIMER 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 evaluacidon a la atencion de
derechos de peticidn, quejas y quejas electronicas, que la ciudadania interpuso ante
la entidad, durante el primer 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 peticién 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 evaluacién al tramite de los derechos de peticion, quejas y
quejas electrdnicas presentadas ante la Alcaldia Municipal durante el primer semestre
de 2019, 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 aplicacién de los
mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefe la entidad correspondiente”.
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e Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencidon se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendirda a la Administraciéon de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

e 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 Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

CANALES DE ATENCION PQRSDF

Presencial t’ |
*Ventanilla ubicada Carrera 11 Na. 11 - 63. Horario de ‘ *www.chia-cundinamarea. gov.co

Atencion: Lunes a Viernes de 8:00 am — 5:00pm E b http://200.122.252.3:8083/Proceso,/ PQRs.aspx
y X
i
Telefonico Correo Electrénico
*Linea de atencion general: 854444+ Ext: 4201 LA * contactenos(@chia_gov.co
*Linea exclusiva de atencicn a la cindadania- 8634054 *atencionalciudadane (@ chia gov_co

Buzon de sugerencias

*Ubicados en las diferentes dependencias de la Alcaldia
Mumicipal

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ENERO

Tipo de solicitud Cantidad
Interno 333

OPA 163

Otros 1468
PQRSDF 572
Tramite 392

Total general 2928
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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.

' M Intermo
HOPA

m Otros
W PORSDF
B Tramite
Requieren respuesta
100%
80%
e0% m sl
0% WMo
20%
0%

Interno OPA Otros  PORSDF  Tramite
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
COMSEIOQ DE JUSTICIA 1
Despacho del Alcalde 170
OFICINA ASESORA DE COMURNICACION, PRENSA Y PROTOCOLO 1
OFICINA ASESORA JURIDICA 87
OFICINA DE CONTRATACION 7
OFICINA DE CONTROL INTERNG 11
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 43
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION TIC 2
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 41
SECRETARIA DE EDUCACION 34
SECRETARIA DE GOBIERND 420
SECRETARIA DE HACIENDA 280
SECRETARIA DE MEDIO AMEBIENTE 102
SECRETARIA DE MOVILIDAD 391
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 62
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA [
SECRETARIA DE PLANEACION 411
SECRETARIA DE SALUD 147
SECRETARIA GENERAL 568
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 137
Total general 2928

ESTADISTICAS PQRSDF RECIBIDAS

PQRSDF Cantidad
Denuncia 27
Derecho de Peticiéon 362
Peticién de 44
informacién y/o

copias

Queja 56
Reclamo 38

Total general 527

4 Ext.1200-1201-1202
controlinterno@chia.qov.co
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362

250
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56
] -_i
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamo

Peticidn infarmacion y/o
copias

ESTADISTICAS PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad
Presencial 482
Virtual 45

Total general 527

Nota: En el canal virtual estan incluidas las recibidas por correo electrdnico y telefénico.

M Presencial

W Virtual
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ESTADISTICAS PQRSDF POR DEPENDENCIA

100

80

NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

100%:
.l 49%
BO%: -
el Nivel de atencion
1 De las 527 PQRSDF que
0% W Se respondio entraron en el mes de
0% 1 B Nao se habia respondido enero se respondieron en

la fecha de reporte 253

30% 4
20%
10% 4

0%
Denuncia Derecho de Petician de Reclamo
Peticion informacion
y/o copias
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NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 100% 1
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 3 100% 3
SECRETARIA DE SALUD 36 7 B4%: 43
SECRETARIA DE HACIENDA 33 B B0% 41
SECRETARIA DE GOBIERNO 35 ] BO%: 44
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 3 1 75% 4
SECRETARIA GENERAL 15 5] 71% 21
OFICINA DE CONTRATACION 2 1 67% 3
SECRETARIA DE PLANEACION 16 g 54% 25
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 8 B 57% 14
OFICINA ASESCORA JURIDICA 1 S50%: 2
SECRETARIA DE MOVILIDAD 14 17 45% 3
Despacho del Alcalde 8 16 33% 24
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 1 0% 1
SECRETARIA DE EDUCACION 2 0% 2
Total general 175 84 68 259

COMPORTAMIENTO LLAMADAS

ATENDIDAS 13.932
NO ATENDIDAS 8.389
FALLIDAS 937
OCUPADO 961
Total general 24.219

57,5%

m ATENDIDAS
B NO ATENDIDAS

Nivel de atencion W FALLIDAS

De laz 24219 llamadas OCUPADO

recibidas en el mes de enero,
zolo fueron atendidas 13932

(ra. 11 No 11-29
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DESTIND DE LA LLAMADA TOTAL DE LLAMADAS | CANTIDAD DE CONTESTADAS mu:ADII CANTIDAD DE FALLIDAS DA;:E;;O E “DEDAI}
5ec, Educacion 6.503 2,105 158 52 4488 3%
jof, Juridica 212 109 37 9 57 51%
i, Func. Publica 1.081 557 1 73 450 52%
Gac, Hacienda 2.498 1.402 583 ] 445 56%
e, Desarrolle Economice 228 128 ] 92 5%
sec, Desarrollo Social 456 265 37 154 58%
lalmiacén 3 192 40 a0 B0%
lof. Prensa 184 117 12 19 46 60%
e General 5 15 5 11 B1%
I:lespachu 865 529 2 37 277 61%
|of. Atenc. Ciudadano 114 73 1 3 37 G
Dir. Serv. Administrativos 296 194 B 30 64 B
[casa Justicia Centro 560 382 4 39 135 6E%
[Fec. Gobierno 163 12 1 5 45 fi%
P& 63 44 1 18 70%
Casa Justicia Mercedas €. 154 108 12 34 T0%
lcontrol Disciplinario 309 217 1 16 75 0%
Eec. Maovilidad 4.443 3.197 279 967 7%
Dep. Planeacion 22497 1665 B4 113 435 T¥%
Dir. Contratacion 334 243 1 16 74 73%
[Turisma 59 43 1 13 2 73%
lcafeteriz 50 37 5 8 T8
laest. Documental 228 172 11 45 75%
kec. Obras Publicas 187 143 23 25 76%
Eec. Salud 433 337 1 3 87 78%
of. TIC 551 432 5 13 101 7E%
|of. Participacion Ciudadana 57 45 4 2 G 7%
Dir. Desarrollo agro y emp. 130 104 7 1% D%
[casa de Cultura 527 437 7 1 62 E3%
Icontrad Intarng 74 67 1 B 91k
onmutadar 183 170 1 14 9%
igilancia y Contral 220 204 16 93k
Ealud Ambiental 75 71 4 555
I'Ilipleri 24219 13.832 o6l 937 B30 _'|'J_,5“

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE FEBREO

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 208

OPA 178
Otros 1182
PQRSDF 1300
Tramite 724
Total general 3592

C(ra. 1T No 11-29
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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, Accién de cumplimiento, Despacho
comisorio, etc.)

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

= Intermo

= A

FORSDF

= Tramite

Requieren respuesta

Intermo PORSDF Tramite

1nr3e

3
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION TIC 1
OFICINA ASESORA DE COMUNICACION, PRENSA Y PROTOCOLO 2
OFICINA DE CONTROL INTERNG 7
OFICINA DE CONTRATACION 11
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 20
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 28
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 36
SECRETARIA DE EDUCACION 58
OFICINA ASESORA JURIDICA, 66
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 59
Despacho del Alcalde 142
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 144
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 168
SECRETARIA DE SALUD 190
SECRETARIA DE HACIENDA 356
SECRETARIA DE MOVILIDAD 459
SECRETARIA GENERAL 511
SECRETARIA DE GOBIERNGC 607
SECRETARIA DE PLANEACION 717
Total general 3592

PQRSDF RECIBIDAS

Denuncia 17
Derecho de Peticiéon | 1053
Peticién de 71
informacién y/o

copias

Queja 48
Reclamo 73
Total general 1262

8844444 Ext. 1200-1201-1202
controlinterno@chia.gov.co
www.chia-cundinamarca.gov.co
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1053
1000
100 71 73
48
17
w I
1
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Redamo
Peticion informadcn v/fo

copias

PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad
Presencial 1221
Virtual 41

Total general 1262

Nota: En el canal virtual estan incluidas las recibidas por correo electrdnico y telefénico.

« Presendal

» Wirtual
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PQRSDF POR DEPENDENCIA
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NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS
100

=

W
84
il
[
i INDub:h':rrs?undiﬂ.u
iR |5er!r|nﬂi6 3 4
W4
" MNivel de atencidon
b1
De las 1262 POQRSDFE
1% L) que
entraron en el mes de
13 .

febrero se respondierom
D fessn P‘m:d:w G en la fecha de Teporte 537
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NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

Dependencia Mo se habia respondido Se respondia % Atencion | Total general
OFICINA DE CONTROL INTERNO 3 100% 3
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 11 25 69% 36
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 17 35 67% 52
SECRETARIA DE PLANEACION 53 88 62% 141
OFICINA DE CONTRATACION 2 3 60% 5
SECRETARIA DE SALUD 50 74 60% 124
Despacho del Alcalde 33 41 55% 74
OFICINA ASESORA JURIDICA 6 5 45% 11
SECRETARIA DE HACIENDA 82 67 45% 143
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 5 4 44% 9
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 7 5 42% 12
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 3 2 40% 5
SECRETARIA GENERAL 68 39 36% 107
SECRETARIA DE GOBIERNO 211 94 31% 305
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 3 1 25% 4
SECRETARIA DE MOVILIDAD 153 48 24% 201
SECRETARIA DE EDUCACION 20 3 13% 23
OFICINA DE TIC 1 0% 1
Total general 762 537 43% 1262

NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

10004
20a
B
T4
604

0%

3

it ]

Derecho de Peticion Pedcion de
informacion v/'o
copias

M4
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8%

Mivel de
oportunidad

Delas 537 PQRSDF que se
atendieron en el mes de
febrero, se respondieron

417 en los tiempos de ]E}'.

Oficina de
Control Interno

g

PQRSDF Dias promedio de
respuesta

Denuncia 14,57

Derecho de Peticidon 12,47

Peticion de 9,46

informacién y/o

copias

Queja 14,43

Reclamo 11,45

Promedio general 12,48

NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
OFICINA DE CONTRATACION 3 100% 3
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 2 100% 2
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO
ECONOMICO ! 100% 1
SECRETARIA DE SALUD 66 8 B9% 74
SECRETARIA DE HACIENDA 57 10 B5% 67
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 21 4 B4% 25
SECRETARIA DE PLANEACION 72 16 B2% 88
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 BO% 5
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 1 BO% 5
SECRETARIA DE GOBIERNO 73 21 7E% g4
Despacho del Alcalde 31 10 76% 11
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 3 1 75% 4
SECRETARIA GENERAL 29 10 74% EL
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 1 67% 3
SECRETARIA DE EDUCACION 2 1 67% 3
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 21 14 60% EE
SECRETARIA DE MOVILIDAD 26 22 54% 48
Total general 47 120 T8% 538
(ra. 1T No11-29
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COMPORTAMIENTO LLAMADAS

3%

5%
46%0
W ATENDIDAS
B NO ATENDIDAS Mivel de atencidcan
FALLIDAS
B OCUPADO Die las 18,126 llamadas
recibidas en el mes de
febrero, solo fuerom

atendidas 5. 412 _

LLAMADAS POR DEPENDENCIA

CE e CONTESTADAS o3 FALLIDAS CONTESTADAS EE L
[sec. Educacion FOEL 1451 11z 112 5390 20%
[Gec. General a1 13 10 i3 32%
jof. Juridica 174 [ 2 19 B9 3T%
|Dir_ Func. Publica 008 371 2 ag 536 37h
1of. Prensza 131 68 13 44 52%
iGest. Documental 152 80 13 33 53%
[Sec. Hacienda 1268 632 272 33 261 54%
[ec. Desarrollo Economico 139 77 7 55 55%
[sec. Desarrollo Social 287 159 7 12 109 55%
PUA 50 28 2 20 S6%
[almaceén 171 98 35 7 31 57%
|Dir. contratacion 242 148 1 8 84 61%
icontrol Disciplinario 140 86 10 44 61%
ICasa Justicia Mercedas C. 123 7 13 31 54%
|Dir. Serv. Administrativos 251 168 1 30 52 54%
Ipespacho 496 327 16 153 66%
Gec. Movilidad 2756 1.543 328 584 674
[ec. Gobiema ] 53 1 2 22 68%
IDep. Planeacicn 1387 949 110 74 254 68%
[Gec. Obras Publicas 133 o2 23 18 a9%
ICata Justicia Centro 382 265 2 31 B4 69%
1of. atenc. Ciudadano 58 41 2 15 714
icasa de Cuttura 237 175 22 5 35 Ta%
[Turisma 16 12 4 75%
lGec_Salud 349 267 3 79 T
cafeteria ag 38 2 78%
iof. TIC 410 324 5 14 &7 7%
|Dir_ Desarrollo agro y emp. a6 37 k] a0%
Icontrol Interng E] 47 1 3 5 24%
[Conmutador 184 155 11 18 84%
|of. Participacion Ci 38 34 1 3 89%
IVigilancia y Contral 166 154 12 o3%
Ealud Ambiental 7 25 1 96%
Total general 1B126 Ba12 591 919 B204 a6%

iA (ra. 11 No 11-29
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TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE MARZO

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 104

OPA 136
Otros 268
PQRSDF 1137
Tramite 5

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, Accién de cumplimiento, Despacho
comisorio, etc.)

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

5% 6%

M Interno
WOPA

W Otros

W PORSDF

m Tramite

100%0 3

204

e0% -

| puie]
40% [k
0%
D’Dh 1 T T T T
Interno OPA O

mos PQRSDF  Tramite
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA DE CONTROL INTERNO 4
OFICINA DE CONTRATACION 6
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 7
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 9
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 31
SECRETARIA DE EDUCACION 39
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 47
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 55
OFICINA ASESORA JURIDICA 56
Despacho del Alcalde BG
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 132
SECRETARIA DE SALUD 149
SECRETARIA DE MOVILIDAD 255
SECRETARIA DE HACIENDA 287
SECRETARIA DE GOBIERNC 329
SECRETARIA GENERAL 331
SECRETARIA DE PLANEACION 363
Total general 2186
PQRSDF RECIBIDAS
1000 -
PQRSDF Cantidad
Denuncia 9
Derecho de 942 100
Peticion
Peticion de 62
informacién y/o 0.
copias
Queja 51
Reclamo 44
Total general 1108 1 ; . . .
Denuncia Cerecho de Peticion de Queja Reclamo
Peticion informacion
y/o copias
HiA (ra. 1T No11-29
ECDUCADA,CULTURM PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
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PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad
Presencial 1066
Virtual 42

Total general 1108

Nota: En el canal virtual estan incluidas las recibidas por correo electrénico y telefénico.

M Presencial

W Virtual

PQRSDF POR DEPENDENCIA
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ALCALDA Oficina de q
MUNICIPAL »
ok chik Control Interno k

NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

100%

9

0%

21%

T

0% - Nivel de atencién
50% De las 1108 FQRSDF que

W No s hubim respondie entraron en el mes de

40% 4 M Se respondio marzo se respondieron en
0% 4 la fecha de reporte 235
207

107

0% A T T T T

Demmdia Reclmo

Derecho de Peticon de Qusja
Peticion imformacién v/
copias

NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

+
Dependencia Se respondid Mo se habia respondido | % Atencion | Total general

OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 2 50% 4
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 18 20 47% 38
Despacho del Alcalde 23 41 36% 64

SECRETARIA DE PLANEACION 38 79 32% 117
SECRETAR[A DE MEDIO AMBIENTE 10 24 29% 34
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 10 29% 14
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 3 8 27% 11

SECRETARIA DE HACIENDA 28 93 23% 121

SECRETARIA DE GOBIERNO 57 199 22% 256

SECRETARIA DE SALUD 25 104 19% 129
SECRETARIA GENERAL 16 76 17% 92
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 1 6 14% 7
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 2 21 9% 23

SECRETARIA DE MOVILIDAD 8 154 5% 162
OFICINA DE CONTRATACION 5 0% E]
SECRETARIA DE EDUCACION 31 0% 31

Total general 235 873 21% 1108

£ (ra. 11 No11-29

CHJQ CULTURAL PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
eou EGU RA. controlinterno@chia.gov.co
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e ok Control Interno L

NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

100% -
50% A
B0%
T0% 13%
60% Nivel de
s0% | opurtunl'.clad
W Fuera de Termzos De las 235 PQRSDF que s
¥ 4 W En terminas atendieron en el mes de
0% | marzo, se respnndiermg
en los tempos de ley.
0% 4
10% | PORSDF mﬂs,:$:;1 io de
0 4 T T 7 . Denuncia 12,67
Denuncia Derecho de Peticin de Queja Reclamo Derecha de Peticidn 12,50
Petician Iformadcn y/o Petician de infarmacién y/o
cops copias 9,65
Queja 9,20
Reclamo 9,69
Promedio general 10,82
NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA
Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
OFICINA DE CONTROL INTERNG 2 100% 2
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 2 100% 2
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 1 100% 1
SECRETARIE;S:Q;&E;SARROLLD 3 100% 3
SECRETARIA DE SALUD 23 2 92% 25
SECRETARIA DE MOVILIDAD 7 1 BB% 3
SECRETARIA GENERAL 13 3 B1% 16
SECRETARIA DE GOBIERNO 43 14 75% 57
OFICINA ASESORA JURIDICA 3 1 75% 4
SECRETARIA DE PLANEACION 25 10 T4% 38
Despacho del Alcalde 15 8 65% 23
SECRETARIA DE HACIENDA 17 11 61% 28
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE & 4 60%: 10
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 9 9 50% 18
Total general 172 63 T3% 235
i (ra. 11 No11-29
(H ﬁwmm PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202

EDUCAT A controlinterno@chia.gov.co
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] ALCALDA Oficina de
MUNICIPAL i
ok chik Control Interno k

COMPORTAMIENTO LLAMADAS

TIPO CANTIDAD
ATENDIDAS 4.119

NO ATENDIDAS | 1.381
FALLIDAS 131
OCUPADO 202

Total general 5.833

B

1%
W ATENDIDAS
B NO ATENDIDAS MNivel de atencicon
FALLIDAS
0CUPADD De las 5833 llamadas

recibidas en el mes de

IMAarzo, flJ.EID-Il. a.ten.didas

4115,
LLAMADAS POR DEPENDENCIA
CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE NO
DESTING DE LA LLAMADA | TOTAL DE LLAMADAS ADAS CANTIDAD DE OCUPADAS ADAS % DE EFECTIVIDAD

[Dir. Desarrollo agro y emp. 48 13 22 ] 38%
[alud Ambiental 23 10 1 12 A3%
|Aimacen 57 5 8 24 A0%
pec. General 11 5 1 5 A5%
IDir. Func. Publica 183 86 16 al AT%
|Of. Prensa 43 21 2 20 A%
10f. Juridica 71 35 4 32 A%
[Gest. Documental 73 36 1 [ 30 A%
IControl Imterno: 14 7 2 5 5%
ICasa Justicia Mercedes C. 42 3 4 15 55%
[Despacho 157 a1 2 54 S&%
pec. Hacienda 1055 693 126 12 224 665
fec. Desarrolle Economico 42 23 2 12 67%
IControl Disciplinaric 58 41 3 14 T1%
pec. Movilidad 637 457 ] 172 T
IDep. Plansacion 525 382 17 2 124 T3%
1of. TIC 112 &3 4 7 18 Ta%
fec. Obras Publicas 47 35 [ 4 Ta%
Pec. Educacidn 517 386 1 [ 124 T5%
pec. Salud 745 567 i3 164 7o
pec. Gobierno 428 328 ] 3 33 7%
pec. Desarrolle Social 195 152 1 16 26 TE%
ICasa de Cultura 91 71 2 18 T8%
ICasa Justicia Centro 230 180 n 39 TE%
|IDir. Contratacién 58 46 1 11 7%
[Dir. Serv. Administrativos 64 51 1 2 10 80%
[0f. Participacion Ciudadana 22 13 4 8%
[Turismo 1 ] 8%
IConmutador 7 64 12 83%
[Of. Atenc. Ciudadano 79 69 1 E] 8%
[Cafeteriz 25 22 3 88%

Total general 5833 4119 202 131 1381 71%

£ (ra. 11 No 11-29
CH%\A CULTURAL PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
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ALCALDA Oficina de q
MUNICIPAL :
e ok Control Interno L

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 6

OPA 3

Otros 184
PQRSDF 563
Tramite 32

Total general 788

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, Accién de cumplimiento, Despacho
comisorio, etc.)

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

4% 1% _o%

B Interno
B OPA

W Otros

W PORSDF

M Trémite

Requieren respuesta

10036
B0%
B0%
W NO

40% . SI
20%

0%

Intemo OP& Ortros PORSDF  Tramite
(ra. 11 No11-29
CHIA cuinAl PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202

EDUCAT A controlinterno@chia.gov.co
Y/SE.G,!"R www.chia-cundinamarca.gov.co
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ALCALDA Oficina de q
MUNICIPAL ,
ok chik Control Interno k

SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION TIC 1
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 4
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 5
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 6
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 12
OFICINA ASESORA JURIDICA 17
OFICINA DE CONTRATACION 19
SECRETARIA DE MEDIO AMEBIENTE 19
SECRETARIA DE DESARROLLO 50CIAL 23
SECRETARIA DE EDUCACION 38
SECRETARIA DE MOVILIDAD 39
SECRETARIA DE 54LUD 51
SECRETARIA GENERAL 53
SECRETARIA DE HACIENDA 62
SECRETARIA DE PLANEACION 71
DESPACHO DEL ALCALDE 176
SECRETARIA DE GOBIERNC 192
Total general TBE

PQRSDF RECIBIDAS

VSicl

1000
PORSDF Cantidad 100
Denuncia 6
Derecho de Peticion 355
Peticion de informacion y/o copias 79
Queja 37 10
Reclamo 3
Total general 480
FQPSDF que sepin b liificacion de COPRYCOM requizren respussta l
1
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamo
Peticidn informacidn y/o
copias
CHiA (ra. 11 No 11-29
. L BX- 44444 Fxt. 1 =1 -1202
Epu(ADA:CUm’M PBX 8841,117l«t. 200-1201-1202
A. controlinterno@chia.gov.co

www.chia-cundinamarca.gov.co




ALCALDIA Oficina de q
MUNICIPAL !
DE CHIA Control Interno k

PQRSDF POR CANAL

Canal Cantidad
Correo 441 W Correc
Botan POR'S 39 m Botén POR'S
Total general 480
Nota: Por la emergencia sanitaria no se radica nada
presencial

PQRSDF POR DEPENDENCIA

(ra. 11 No 11-29

PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
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NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS

100% -
0%
8% 1 11%
T0%
50% - Nivel de atencion
S50% - De las 430 PQRSDF que
M No se habian respondido entraron en el mes de
%1 M Se respondié abril y requieren
30% - respuesta, se respondieron
en la fecha de reporte 51
20%
10%
0% T T T T

Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamo
Peticidn informacidn y/o
copias

NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

Dependencia Se respondid Mo se habia respondido | % Atencion | Total general
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION TIC 1 0% 1
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 1 0% 1
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 4 0% 4
SECRETARIA DE EDUCACION 25 0% 25
SECRETARIA DE HACIENDA 1 36 3% 37
SECRETARIA DE MOVILIDAD 1 28 3% 29
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 1 19 5% 20
DESPACHO DEL ALCALDE 5 94 5% 29
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 1 13 7% 14
SECRETARIA DE SALUD 2 20 9% 22
SECRETARIA DE GOBIERNO 21 122 15% 143
SECRETARIA GENERAL 4 21 16% 25
SECRETARIA DE PLANEACION 7 32 18% 39
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 1 3 25% 4
OFICINA DE CONTRATACION 3 6 33% 9
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 z 50% 4
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 2 z 50% 4
Total general 51 429 11% 480
e (ra. 11 No11-29
CH 'A cuiﬂ"m PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202

EDUEEG U RA. controlinterno@chia.gov.co
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MUNICIPAL :
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NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

100%

90%
B0%%
70% 61%
60%
Nivel de
50% .
. tunidad
M Fuera de Términas pertniea
40% W En términos De las 51 PQRSDF que se
atendieron en <l mes de
30% abril, se respondiercn 31 en
20% loz iempos de ley.
20% 1 PQRSDE Dias promedio de
respuesta
o ' I ' ' Denuncia 15
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Redamo —
Peticion informacion y/o Derecho de Peticidn 13,86
copias Peticion de informacién y/fo 1088
copias
Queja 10,80
Reclamo 14
Promedio general 12,91

NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
SECRETARIA DE HACIENDA 1 0% 1
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 1 0% 1
SECRETARIA DE MOVILIDAD 1 0% 1
SECRETARIA DE SALUD 2 0% 2
SECRETARIA DE PLANEACION 3 4 43% 7
SECRETARIA DE GOBIERNO 12 9 57% 21
OFICINA DE CONTRATACION 2 1 67% 3
SECRETARIA GENERAL 3 1 75% 4
DESPACHO DEL ALCALDE 5 100% 5
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 100% 2
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 1 100% 1
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 1 100% 1
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 2 100% 2
Total general 31 20 61% 51

(ra. 11 No 11-29
CH[A CULTURAL PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
EDUUE'G U RA, controlinterno@chia.gov.co
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COMPORTAMIENTO LLAMADAS

66%
TIPO CANTIDAD
ATENDIDAS 9.883 Nivel de atencion
MO ATENDIDAS 2.977
FALLIDAS 159 De las 15028 llamadas
OCUPADO 2.009 recibidas en el mes de abril,
Total general 15.028 fuerom atendidas 3883

W ATENDIDAS

W NO ATENDIDAS

W FALLIDAS
OCUPADO

(ra. 11 No 11-29

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

MUNICIPAL C
- ontrol Interno
DE CHIA
LLAMADAS POR DEPENDENCIA
CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE NO
DESTING DE LA LLAMADA | TOTAL DE LLAMADAS CONTESTADAS CANTIDAD DE OCUPADAS FALLIDAS CONTESTADAS % DE EFECTIVIDAD

IFUA 15 [ k) A%
[pec. Gobiemo 1876 859 367 15 135 6%
Bec. Educadion 1807 831 47 53 76 46%
\Of. Participacion Ciudadana 13 [ 7 A6%
[Sec. General 10 o 5 S0
[sec. Desarrolle Economico 59 30 29 51%
[Aimacén 62 34 6 22 55%
Dir. Serv. Administrativos 76 42 3 6 25 55%
IControl Disdplinario 77 44 33 5T%
10f. Prensa 36 21 15 58%
Dir. Func. Fublica 114 68 45 6%
[Turismo 15 10 3 2 67%
[Sest. Documenta 556 372 ] 30 146 BT%
1of. TIC 73 45 3 1 20 BT%
[Sec. Hacienda 5072 3.412 1.028 4 628 6T%
Despacho 369 251 1 3 114 68%
ICasa Justicia Mercedes C. 56 40 16 T1%
falud Ambiental 32 23 9 7%
IControl Interno a4 32 1z 73%
10f. Juridica 123 51 32 Ta4%
Dir. Contratacion 108 81 2 5 To%
[3ec. Salud 652 455 157 TE%
Dep. Plansacion 1158 890 11 a4 253 %
[Bec. Obras Publicas 78 60 2 16 %
[Conmutador 387 301 35 1 50 JE%
ICasa Justicia Centro 745 606 4 133 81%
ICasa de Cultura &l S0 11 2%
[Cafeteria 6B 57 5 & 2%
[sec. Desarrolle Social 237 139 3 2 33 2%
10f. Atenc. Ciudadano 273 233 1 2 36 2%
igilancia y Control 174 150 14 10 2e%
[Gec. Movilidad 569 503 1 65 88%
Dir. Desarrollo agro y emp. 33 32 1 97%
Total general 15028 SEE3 2009 159 2977 (]

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE MAYO

Tipo de Cantidad
solicitud

Interno 13

OPA 21

Otros 236
PQRSDF 769

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

(ra. 1 '.;-:. 11-29
Dﬂ![ﬁ,CUlTURM( PBX: 8844444 l<l "1>" 1201-120
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ALCALDIA Oficina de

MUNICIPAL
DE CHIA Control Interno

7%

M Interno

HOPA

W Otros

W PORSDF
m Tramite

Re qu iere res puesta

100% -
0% 4
60% -
ANO
0% 4
200
04

Intermc PORSDE

SOLICITUDES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Secretaria o dependencia Cantidad
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION TIC 1
OFICINA DE CONTROL INTERNG 3
OFICINA DE CONTRATACION g
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 9
SECRETARIA DE DESARROLLO S0CIAL 16
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 17
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 18
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 22
SECRETARIA DE MEDIO AMEIENTE 29
OFICINA ASESORA JURIDICA 38
SECRETARIA DE SALUD 45
SECRETARIA DE MOVILIDAD 47
SECRETARIA DE EDUCACION 53
SECRETARIA GENERAL 89
DESPACHO DEL ALCALDE 92
SECRETARIA DE HACIENDA 104
SECRETARIA DE PLANEACION 140
SECRETARIA DE GOBIERNG 3a7
Total general 1119
HiA (ra. 1T No11-29
CAIM iroma PBX: 8844444 Ext. 1200-1201-1202
EDUCADA R A controlinterno@chia.gov.co

www.chia-cundinamarca.gov.co
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ALCALDIA Oficina de ri
MUNICIPAL »
DE CHIA Control Interno k

PQRSDF RECIBIDAS

450 -
4m -
350 4
PQORSDF Cantidad 300 +
Denuncia 7
Derecho de Peticin 409 250 +
Peticion de informacion yfo copias a8 200 4
Queja 40
Reclamo 2 150 -
Total general 556 100 4
PQRSDF qus seginla clasificacién de CORRYCOM
Tequieren respuesta 50 4
’ 0 2
/] T T T T
Denuncia Derecho de Peticion de Queja Reclamao
Peticion informacion y/fo
copias
Canal Cantidad
B Correo
Correo 494
. m Virtual
Botan PAR'S 62
Total general 556

MNota: For la emergencia samitaria no se radica

nada presencial

(ra. 1T No11-29

PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
controlinterno@chia.gov.co
www.chia-cundinamarca.gov.co
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PQRSDF POR DEPENDENCIA

250 -

200 -

150 -

100 -
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-3-& &
NIVEL DE ATENCION EN LAS RESPUESTAS
100% -
99
80% |
?ma |
&0
Nivel de atencion
509 |
M o s2 habian respondide De las 556 PQRSDF
FroTa M Se respondic que entraron en el mes
s de mayo y requieren
Tespuesta, se
20% - respondieron en la
1% fecha de reporte 94
®s . . . .
Demmcia Deerecho de Peticion Petidon de Queja Raclamo
informacion y/o
copias

(ra. 11 No 11-29
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NIVEL DE ATENCION POR DEPENDENCIA

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

OFICINA ASESORA JURIDICA 0 11 0% 11

OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 1 0% 1
SECRETARIA DE EDUCACION 0 35 0% 35
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 0 16 0% 16

SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 0 3 0% 3
SECRETARIA GENERAL 1 17 6% 18
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 1 14 7% 15
SECRETARIA DE SALUD 1 13 7% 14
SECRETARIA DE GOBIERNG 31 195 14% 226
DESPACHO DEL ALCALDE 11 48 19% 59

OFICINA DE CONTRATACION 1 4 20% 5
SECRETARIA DE MOVILIDAD 5 20 20% 25
SECRETARIA DE HACIENDA 8 31 21% 39
SECRETARIA DE PLANEACION 24 41 37% 65
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 6 & 43% 14
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 5 5 S0% 10
Total general 94 462 17% 556

NIVEL DE OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

100% -
0%

0%
52%
T 4

Nivel da

60% 4 oportunidad

m Fusra de Términos De las 34 PQRSDF que se
1 En térnins atendieron en el mes de
mayo, se respondieron 49 en
los tiempos de ley.

0%

30%% 4

Dias promedio de
respuesta
Derecho de Peticidn 138

Peticion de informacion y/o

copias
Queja 14
Promedio general 146

POQRSDF
20%%

10% | 16

0%

Drerecho de Petidon Peticion de informacion v/ o copias

P (ra. 11 No 11-29

CHJDAA CULTURAL PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
eou E'GU RA. controlinterno@chia.gov.co
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ALCALDIA
MUNICIPAL
DE CHIA

Oficina de
Control Interno

L4

NIVEL DE OPORTUNIDAD POR DEPENDENCIA

Dependencias En términos Fuera de Términos | % Oportunidad Total general
SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 0 1 0% 1
SECRETARIA DE PLANEACION 7 17 29% 24
DESPACHO DEL ALCALDE 5 6 45% 11
SECRETARIA DE GOBIERNO 16 15 52% 31
SECRETARIA DE MOVILIDAD 3 2 60% 5
SECRETARIA DE HACIENDA 5 3 63% 8
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 4 1 B0% 5
OFICINA DE CONTRATACION 1 ] 100% 1
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 3 ] 100% 6
SECRETARIA DE SALUD 1 ] 100% 1
SECRETARIA GENERAL 1 ] 100% 1
Total general 49 45 52% a4
COMPORTAMIENTO LLAMADAS
T2%
TIPD CANTIDAD
ATENDIDAS 17.804 NWivel de atencion
NO ATENDIDAS 4.013
FALLIDAS 1.510 De las 24691 Namadas
QCURADO 1.364 recibidas en el mes de
Total general 24.691 mavyo, fueron atendidas
17804
W ATENDIDAS

B NO ATENDIDAS
W FALLIDAS
OCUPADO

CHIA

G
gzl

CULTURAL

URA:

(ra. 11 No 11-29

PBX: 8844444 Ext.1200-1201-1202
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ALCALIWA Oficina de q
MUNICIPAL
DE CHIA Control Interno

LLAMADAS POR DEPENDENCIA

CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE NO

DESTING DE LA LLAMADA | TOTAL DE LLAMADAS CONTESTADAS CANTIDAD DE OCUPADAS FALLIDAS COMTESTADAS % DE EFECTIVIDAD
bec. Educadidn 2420 595 208 31 1586 25%
Dir. Func. Publica 123 56 ) 58 46%
[fec. General 5 3 2 0%
I0f. Prensa 44 27 17 61%
IOf. Partidipacion Ciudadana 38 25 13 BE%
Dir. Serv. Administrativos 39 26 13 67%
IFLA 24 16 8 6T
IControl Disciplinario 95 65 2 28 BE%
lAimacén 42 29 2 11 5%
[Despacho 550 381 g 5 156 69%
[ec. Desarrollo Economico: 24 53 25 T0%
ICasa Justicia Mercedsas C. 160 113 47 T1%
IControl Interna 32 23 ] T¥%
Dir. Contratacidn 132 55 1 3 33 T%
|sec. Hacienda 4080 2.967 531 133 444 7%
10F. Juridica 143 105 4 34 73%
ICasa de Cultura 42 31 11 T4%
|Gest. Documenta 216 160 1 55 T4%
Iof. TIC 102 76 13 2 1 75%
[sec. Gobiemo 25925 2.186 432 34 273 L%
10f. Atenc. Ciudadano 6537 4853 84 1242 313 75%
IConmutador 567 451 45 1 70 0%
Dep. Plansacion 1640 1346 26 4 264 8%
fpec. Salud 1219 1.008 9 202 33%
Kafeteria 72 60 12 23%
ICasa Justicia Centro 1047 505 4 138 36%

igilancia y Control 5ET7 432 25 40 28%
[Falud Ambiental 26 23 3 8%
fec. Desarrollo Social 57 231 [ 1 13 90%
fpec. Movilidad 1367 1.255 1 2 109 92%
[iec. Obras Publicas 43 45 4 9%
Dir. Desarrolle agroe y emp. 45 45 100%
[Turismo 12 12 1005

Total general 24691 17804 1364 1510 4013 71%

Este fue el comportamiento mes a mes del primer semestre del afio 2020 y a
continuacién se encuentra el anadlisis consolidado del primer trimestre del afio
(Enero, Febrero, Marzo), quedando pendiente el del segundo trimestre del afio (Abril,
Mayo, Junio) aun no se encuentra realizado ya que no se ha vencido la ultima PQR’S
de Junio.

TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDASEL PRIMER TRIMESTRE DEL
ANO (ENERO, FEBRERO, MARZO)

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, Accidn de cumplimiento, Despacho
comisorio, etc.)

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

Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramite

En el primer trimestre del afo 2020 entre todas las tipologias se radicaron 8706 solicitudes,
teniendo un mayor peso las PQRSDF con 3009 equivalente a un 35%, otros 2918
equivalente a 34% y tramites 1657 equivalente a 19%. En total se radicaron en enero
2928, febrero 3592 y marzo 2186.
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ESTADISTICAS LLAMADAS
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RECOMENDACIONES Y ACCIONES A DESARROLLAR

Con el fin de mejorar la atencion y tratamiento de los derechos de peticidn, 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 contestacion de los derechos de
peticidn, quejas y quejas electrdnicas, 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:

"Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard
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
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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 sefnalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando 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
peticion, 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 sefala:

"Articulo 21 Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la
peticion no es la competente, se informara 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 remitiré la peticion al competente y enviara
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 verificacién 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

JAIME EDUARD UNOZ VERA
Jefe Oficina de Cohtrol Interno

Proyecto y elaboro Yolanda Arévalo Montoya, Secretaria Ejecutiva
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