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Virtual

* www.chia-cundinamarca.gov.co
http://200.122.252.9:8083/Proceso/PQRs.aspx

Presencial

* Punto de atencion al ciudadano y orientacion: |
Carrera 11 No. 11 - 69. e

 Horario de Atencion: -—
-y 8y
D)
l

* Lunes a Viernes de 8:30 am — 4:30pm

Telefénico

* Linea de atencion general: 8844444
Correo Electronico

contactenos@chia.gov.co

Buzon de sugerencias
+ Ubicados en las diferentes dependencias de la Alcaldia Municipal




Secretaria W gl 1o de Atendién Total solicitudes recibidas
General L al Ciudadano IV Trimestre 2021

Durante el cuarto trimestre de 2021 se radicaron a la Alcaldia Municipal de Chia, 11.321 solicitudes discriminadas

asi:
Cantidad de solicitudes recibidas Comportamiento de las PQRSDF
Cuarto Trimestre 2021 frente al total de solicitudes

301 368 Se observa un peso 4500 TO05

= INTERNO considerable en el nimero de 3000 i~
5.506 3.213 PDRSDF y Tramites radicados 3000 — —PQRSDF
H OPA . 2500 3202
frente a la cantidad total de las 5000 J i e TOTAL
WTRAMITES — golicitudes del trimestre 1500 1595 O —
W OTROS 1000 1573
® PQRSDF 0 ' ' '
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Convenciones
Interno: Son las solicitudes que se hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Son las solicitudes de ciudadanos para realizar otros procedimientos administrativos.
Otros: Otros tipo de solicitudes (EJ: Accién de tutela, Accién de cumplimiento, Despacho comisorio, etc.)
PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones

Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.

Fuente: Corrycom - Informacién Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacion reporte: Enero de 2022
Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021




Secretaria ; D"e“iérc'l Mendic
General h W aiGudsdano i :
al Ciudadano Total solicitudes por Dependencia
No. de solicitudes por dependencia

OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA ASESORIA DE COMUNICACION PRENSA Y PROTOCOLO
oTIC

OFICINA DE CONTRATACION

En el grafico se visualizan las 11.321
solicitudes realizadas a la Alcaldia
Municipal de Chia distribuidas a:
Despacho del Alcalde, Oficinas y 12
Secretarias. Entre las cuales se ubican

OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y ACCION COMUNITARIA
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS

DESPACHO DEL ALCALDE

la Secretaria de Educacion y la
Secretaria de Planeacion con el mayor

numero de radicaciones.

SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE

SECRETARIA DE SALUD

SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO
OFICINA ASESORIA JURIDICA

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA DE HACIENDA

SECRETARIA DE GOBIERNO

SECRETARIA DE MOVILIDAD

SECRETARIA DE EDUCACION

SECRETARIA DE PLANEACION

2177

Fuente: Corrycom - Informacién Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacion reporte: Enero de 2022
Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021




Secretaria Direccion

General L Centro de Atencion TOtaI PQRSDF
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Se recibieron un total de 5.506 PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denunciasy Felicitaciones), en los meses de
Octubre, Noviembre y Diciembre del 2021.

Tipo de Solicitud %
DERECHOS DE PETICION 82% PQRSDF por Tipo de Solicitud
QUEJAS 6%
RECLAMO 1% 5.000
FELICITACIONES 0,3% 4.000 4.533

0,
DENUNCIA 2% 2000
PETICION DE INFORMACION Y COPIAS 9% 2 000 s
SUGERENCIAS 0,1% 000 51 15 89 499 6
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Fuente: Corrycom - Informacién Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Enero de 2022
Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021
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SECRETARIA DE MOVILIDAD 1153
SECRETARIA DE GOBIERNO 853
SECRETARIA DE HACIENDA 848
SECRETARIA DE PLANEACION 776
5.506 PQRSDF fueron i 367

SECRETARIA DE SALUD

direccionadas segun competencia SECRETARIA GENERAL | 367

entre el Despacho del Alcalde, SECRETARIA DE EDUCACION | 307

Oficinas y Secretarias. SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE | 219
DESPACHO DEL ALCALDE 152
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS 124
SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y ACCION COMUNITARIA 82
SECRETARIA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO 77
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 64
OFICINA ASESORIA JURIDICA 50
OFICINA DE CONTRATACION 24
OFICINA DE DEFENSA JUDICIAL 23
otic ®9
OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA ASESORIA DE COMUNICACION PRENSA Y PROTOCOLO 5

(0]

Fuente: Corrycom - Informacién Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Enero de 2022
Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021
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Canal PQRSDF

Canales de ingreso de PQRSDF

Canal Cantidad %
Presencial/Correo 5.083 92%
Virtual 423 8%

TOTAL 5.506 100%

virtual botbn PQRSDF ubicado en
Chia.

mPresencial/Correo OVirtual

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencioén al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Enero de 2022
Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021

El 92% del total de las PQRSDF ingresaron por el canal correo electronico
y de forma presencial. El 8% restante por el canal
la pagina de la Alcaldia del Municipio de
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Para el cuarto trimestre el promedio de las PQRSDF en su nivel de atencion fue del 73% y el nivel de oportunidad del 74%, por lo cual se
identifican oportunidades de mejora, por parte de algunas dependencias de la Alcaldia municipal de Chia.

Nivel de Atencion Nivel de Oportunidad

80 . 100
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OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

El indicador de nivel de atencién mide el grado de respuesta El indicador de nivel de oportunidad mide el grado de

obtenida por los ciudadanos a sus PQRSDF respuesta obtenida por los ciudadanos a sus PQRSDF dentro
de los términos establecidos en la ley.

En esta informacion no esta contenida la Secretaria de Educacion, por manejar el sistema de radicacion SAC, por lo que se muestra en
otro aparte.

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencién al Ciudadano
Fecha de generacion de reporte: Enero de 2022
Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021
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General |, N siGudadans PQRSDF-Secretaria de Educacion

Respecto a la Secretaria de Educacién, para el cuarto trimestre el promedio de nivel de atencion fue del 98% y del nivel de oportunidad del

92%.
Nivel de atencion Nivel de oportunidad 0
99 .
98
91
926 ¢ 87
'
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Se observan resultados significativos tanto en el nivel de atencidon como en el nivel de oportunidad de las
respuestas de las PQRSDF de esta dependencia.

Fuente: Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencién al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Enero de 2022
Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021
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Niveles de satisfaccion de las PQRSDF

El nivel de satisfaccion corresponde a la calificacion promedio de
la escala de 1 a 5 respecto a la pregunta: ¢Qué tan satisfecho se

Nivel de satisfaccion

3,135

encuentra con el servicio recibido? siendo 1 la calificacion mas 3,12
. , 3,115
bajay 5 la mas alta. 31 31
3,095
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
A continuacion se observa el comportamiento de este indicador
en el ultimo trimestre del afio. Reflejando que no se presentan
cambios significativos en la percepcion del servicio.
NIVEL DE MARGEN DE
MES POBLACION MUESTRA CONFEIANZA ERROR CALIFICACION PROMEDIO
OCTUBRE 1.226 59 90% 10,50% 3,10
NOVIEMBRE 1.423 114 90% 7,50% 3,12
DICIEMBRE 1.275 96 90% 8,00% 3,10

Fuente: Proceso medicion satisfaccion DCAC

Fecha reporte: Febrero de 2022

Corte: 01/10/2021 — 31/12/2021
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