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Secretaria o e Atencidn Canales de atencion CHIA o

General al Ciudadano YS/EQQBA

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.

 Horario de Atencion:

* Lunes a Viernes de 8:30 am — 4:30pm

7}

Telefénico

* Linea de atencion general: 8844444
Correo Electronico

SENP contactenos@chia.gov.co

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




Secretaria WP Direcdtr Total solicitudes recibidas cHib [

Centro de Atencidn ' EoUCADA,
General L al Ciudadano | Trimestre 2022 YS/E,G,URA

Durante el primer trimestre de 2022 se radicaron a la Alcaldia Municipal de Chia, 12.224 solicitudes discriminadas asi:
Comportamiento de las PQRSDF frente

al total de solicitudes

Cantidad de solicitudes recibidas Se observa un peso
Interno; 281 /OPA‘ 421 considerable en el namero cmn PORSDF e Tota]
| .
Trémite; 3.359_ - Otros; 1.802 de PDRSDF y Tramites 5.000 4322 hor
radicados frente a Ila 4.000 V
cantidad total de |las 3.000 2.363 2.458
solicitudes del trimestre 2.000 1.540
1.000 o
0
1 2 3

PQRSDF; 6.361

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: Accion de tutela, Accion 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: Mayo de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022



Secretaria ntrodenenaon  TOtal solicitudes por Dependencia
General L al Ciudadano

No. de solicitudes por dependencia

Secretaria de Planeacion 2252
En el grafico se visualizan las secretaria de Hacienda 1787
12224 SO"CitUdeS realizadas a |a Secretaria de Educacién I 1550
Alcaldlla MuniCipal de Chl'a Secretaria de Movilidad GG 1471
distribuidas a: Despacho del secretaria General 1084
. e s it i |
Alcalde, Oficinas y 12 Secretarias. secretaria de Gobierno 1045
Entre Ia.S Cuales se Ubican Ia Oficina Asesora Juridica NGNS 393
. ., S fade Salud NG
Secretaria de Planeacion y la ceretaria de sl >
o q Secretaria para el Desarrollo Econémico I 445
Secretaria de Hacienda con el
, . . Secretaria de Medio Ambiente IS 441
mayor numero de radicaciones.
Despacho del Alcalde I 184
Secretaria de Obras Publicas I 179
Secretaria de Desarrollo Social M 135
Secretaria de Participacién Ciudadana I 114
Oficina de Defensa Judicial M 63
Oficina de control interno 1 23
Oficina de Contratacién 1 22
Oficinade las TICS | 12
Oficina asesora de comunicacion, prensa y protocolo 3
0 500 1000 1500 2000 2500

Fuente: Corrycom - Informacién Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Mayo de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022
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Secretaria : Eierﬁgfrclle Atencion TOta I PQRS D F
General L al Ciudadano

Se recibieron un total de 6.361 PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denunciasy Felicitaciones), en los meses
de enero, febrero y marzo de 2022.

Tipo de Solicitud % Tipos de PQRSDF
DERECHOS DE PETICION 83,4% 6000 — 5308
QUEJAS 4,4% 5000
RECLAMO 0,6% 4000
FELICITACIONES 0,1% 3000
DENUNCIA 0,9% 2000
PETICION DE INFORMACION Y COPIAS 10,4% 1000 283
0 -y 38 7 663
SUGERENCIAS 0,1% - 58
R o «~ - . 4
TOTAL 100% RO S . -y
QQ’ O\-) \’b@ (\Q’ o
g & N ® & o
o & <2 D Q R
@é\ é\& & *(Jo @Qo
. -, . . ., « Ry <
El Derecho de peticion ocupa el primer lugar de radicaciéon con 5.308  <° @@0" ¥
solicitudes, seguido por la Peticién de informacion y copias con 663. &
Las quejas, denuncias y reclamos suman 379 radicados vy .O&Q’
posteriormente aparecen 7 felicitaciones y 4 sugerencias. &

Fuente: Corrycom - Informacién Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacion reporte: Mayo de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022



secetari Cenmodenenion TOtal PQRSDF por Dependencia

General L al Giudadano YS/EGW '

1492

Secretaria de Hacienda

Esta grafica refleja las PQRSDF

radicadas por dependencia en el Secretaria de Planeacion G 020

primer trimestre del afio 2022. De , :
.. . Secretaria de Gobierno NNIIIIENNNNNNN———————— 755
las 6.361 solicitudes de este tipo las ,
Secretaria General INNIIINNNNNNNNNNN————— 550

dependencias con mayor ndamero ,
, ] Secretaria de Sajud INNINENNNGNGNENNNNNNNNNNN 425
son la Secretaria de Hacienda y la , o
S , d M |d d Secretaria de Medio Ambiente NN 277
ecretaria de Movilidad. e

Secretaria de Educacion

Secretaria de Movilidad 1087

Secretarfa de Obras Publicas EEENENEN 137
Despacho del Alcalde TENEEEN 131
Secretaria de Desarrollo Social ~EEEEE 104
Secretaria de Participacion Ciudadana HEN 71
Oficina Asesora Juridica HE 63
Secretaria para el Desarrollo Econémico 1 44
Oficina de Defensa Judicial ® 24
Oficina de Contratacion ¥ 19
Oficinade lasTics T 12
Oficina de control interno I 11
Oficina asesora de comunicacién, prensay protocolo | 3
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Fuente: Corrycom - Informacién Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacion reporte: Mayo de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022



Centro de Atencidn EnUCADA, €

Secretaria Direccion Canales de ingreso de PQRSDF g /.
General L al Ciudadano YS/EE,.«BA'

. Canal Cantidad %
Canal de ingreso PQRSDF
439 Presencial/Correo 5.922 93%
\
Virtual 439 7%
M PRESENCIAL/CORREO Teléfono 0 0%
VIRTUAL TOTAL 6.361 100%
m TELEFONO

5922

El 93% del total de las PQRSDF ingresaron por el canal correo electrénico
contactenos@chia.gov.co y de forma presencial. EI 7% restante por el canal
virtual botéon PQRSDF ubicado en la pagina de la Alcaldia del Municipio de
Chia. http://ocac.chia-cundinamarca.gov.co/2020/10/22/pqrsdf/ Y a través del
SAC de la Secretaria de Educacion.

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencioén al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Mayo de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022
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: Centro de Atencidn EDUCADA,

General L al Ciudadano de las PQRSDF YS/E,QR

Para el primer trimestre el promedio de las PQRSDF en su nivel de atencién fue del 84% vy el nivel de oportunidad del 80%, por lo cual se
identifican oportunidades de mejora, por parte de algunas dependencias de la Alcaldia municipal de Chia.

Secretarfa Direccign Niveles de atencion y oportunidad i ot

Nivel de atencion Nivel de oportunidad
87% 86% 83%
86% 84% 82:/° 82%
85% 83% 81% 80%
84% 80%
83% 79%
82% 78% 79%
81% 77%
ENERO FEBRERO MARZO ENERO FEBRERO MARZO
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 - Informacién Estadistica a Consultar
Fecha generacion reporte: Mayo de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022



Secretarfa Direccign Niveles de atencion y oportunidad it /.

- Centro de Atencion EDUCADA,

General |, N aicudsan PQRSDF-Secretaria de Educacion 7<%

Respecto a la Secretaria de Educacién, para el primer trimestre el promedio de nivel de atencion fue del 100% y del nivel de oportunidad del

96%.
Nivel de atencidn Nivel de oportunidad
100% 100% 100% 99% 97%
92%
ENERO FEBRERO MARZO ENERO FEBRERO MARZO

Se observan resultados significativos tanto en el nivel de atencién 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: Mayo de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022



Secretaria Direccion y A /[
. Centro de Atencion Ecnﬂnvﬂ' cuﬂ'ﬁ‘ﬁ

General L al Giudadano Niveles de satisfaccion de las PQRSDF  VSESY:

El nivel de satisfaccion corresponde a la calificacion promedio de
la escala de 1 a 5 respecto a la pregunta: ¢Qué tan satisfecho se
encuentra con el servicio recibido? siendo 1 la calificacion mas
bajay 5 la mas alta.

En el primer trimestre del afio 2022 se han realizado un
total de 158 encuestas de satisfaccion con una
calificacion promedio de 3.2 evidenciandose la
necesidad de desarrollar mas acciones enfocadas en la
cultura del servicio con calidad.

Adicionalmente, cabe resaltar que en este trimestre se
presenta una mejora en la percepcién por parte del
ciudadano del nivel de respuesta a las PQRSD pasando
del 60% en el mes de enero al 66% en el mes de marzo.

Fuente: Proceso medicion satisfaccion DCAC
Fecha reporte: junio de 2022
Corte: 01/01/2022 — 31/03/2022
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