ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

SECRETARIA GENERAL

Alcaldia Municipal de Cajica

INFORME PQRS TRIMESTRAL (ENERO-FEBRERO) DE 2023

Para la elaboraciéon del presente informe la metodologia aplicada se centra en la
informacién suministrada por el Software de gestion Documental de Sysman, el
Software de gestion Documental de SAC para el caso de Secretaria de Salud, por
la informacion del buzén de sugerencias de la Alcaldia, por el Link de la Pagina Web
del Municipio, correo electronico institucional, redes sociales, chat institucional y via

telefénica.

ESTADO DE TRIMESTRE (ENERO-MARZO) DE 2023

En el periodo comprendido entre el 01/01/2023 al 31/03/2023 fueron radicados ante
la Alcaldia Municipal de Cajica un total de 3234 PQRS

ENERO FEBRERO MARZO
874 1100 1260
MARZO
1260 El mes en que se registro un menor
ingreso de PQRS fue el mes de enero
con un total de 874 mientras que en
el mes de marzo ingresaron 1260
PQRS, siendo este el ingreso mas
alto del trimestre de 2023.
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ALCALDIA MUNICIPAL

CLASIFICACION DE PQRS

1589

B CONCEPTO TECNICO 364
E CONSULTAS 11
O DERECHO DE PETICION 1589
[JPETICION DE DOCUMENTACION 234
E PETICION DE INFORMACION 189
HQUEJA 15
B QUERELLA 2
B RECLAMO 15
B RECURSO DE REPOSICION 1
H TRAMITE 770
B TUTELA 44
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Se evidencia que el medio de recepcion utilizado con mas frecuencia por los
usuarios en el momento de interponer PQRS es correo electrénico.

De acuerdo con el cuadro anterior se aclara que el medio presencial verbal hace
referencia a los usuarios que se acercan directamente a la Ventanilla a interponer
su PQRS

USO DE CANALES DE ATENCION
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De las 3234 PQRS que fueron radicados ante la Alcaldia Municipal de Cajica en
este trimestre (enero-marzo) del afio 2023, 833 fueron radicadas por mujeres, 825
por hombres,786 provienen del sector privado, del 776 sector publico y 14 de ellas
no fueron identificadas, la mayor participacion en la radicacion de PQRS es por
parte del género femenino el cual representa un 26%, del total de PQRS.
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

SIN IDENTIFICAR
0%

HOMBRES
26%

SECTOR PRIVADO

24% MUIJERES

26%

DISTRIBUCION DE PQRS

Las entidades descentralizadas tuvieron el mayor nimero de PQRS (623), seguida
de la Secretaria de Gobierno con quinientos ochenta y tres (583) PQRS, mientras
que la de menor fue la Oficina de control interno ya que no registro ninguna PQRS
destinada a esta durante el trimestre.

Es de aclarar que las 623 PQRs que se menciona como descentralizados, desde la
Direccién de Atencidn Integral al Usuario y PQRs se remite a la entidad compétete
y se le informa al peticionario, en cumplimiento del Articulo 21 de la ley 1755 de
2015

g r—\ C A Jl c A.p Direccion: Calle 2 No. 4-07 - Cajica - Cundinamarca - Colombia
l 3 TEJIENDO FUTURO Cadigo postal: 250240 Teléfono: PBX (57+1) 8795356 - 8837077
Sl /_UNIDOS CON TODA SEGURIDAD Correo electronico: contactenos-pars@cajica.gov.co - Pagina web:

Certificate o
LAT - 0988


mailto:contactenos-pqrs@cajica.gov.co

ALCALDIA MUNICIPAL
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DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS

DESCENTRALIZADOS

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA

SEC. DE PLANEACION

SEC. GENERAL

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

SEC. DE SALUD

SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE JURIDICA

SEC. DE INFRASTRUCTURA'Y OBRAS PUBLICAS

SEC. DE EDUCACION

SEC SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

OFICINA DE PRENSA

DESPACHO DEL ALCALDE

OFICINA CONTROL INTERNO

DISTRIBUCION DE PQRS POR DEPENDENCIAS Y POR TIPO

DEREC PETICION
CONCEP ‘oot Hope PEVICIONDE DE
ENTIDAD TO DOCUMENTAC
S AS PETICI - INFORMACI
ON ON
SEC. DE
e 0 8 133 41 44
SEC. GENERAL 0 0 76 162 26
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SEC. DE
GOBIERNO Y
PARTICIPACION
COMUNITARIA

SEC. DE
DESARROLLO
SOCIAL

DESCENTRALIZA
DOS

SEC. DE SALUD

SEC. DE
SEGURIDAD Y
CONVIVENCIA

SEC. DE
TRANSPORTE Y
MOVILIDAD

SEC. DE
HACIENDA

SEC. DE
AMBIENTE Y
DESARROLLO

RURAL

SEC. DE
JURIDICA

SEC. DE
INFRASTRUCTU
RAY OBRAS
PUBLICAS

SEC. DE
EDUCACION

SEC. DE
DESARROLLO
ECONOMICO

OFICINA

CONTROL
INTERDISCIPLIN
ARIO
OFICINA
CONTROL
INTERNO

DESPACHO DEL
ALCALDE

OFICINA DE
PRENSA

TOTAL

GRADO DE

206

158

364

11

238

172

544

15

15

88

60

104

32

67

29

1589

COMPETENCIA

M Alcaldia
Municipal de
Cajica

M Descentralizad
osy Otros

CAJICA=
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ALCALDIA MUNICIPAL

DE CAJICA
4 22 6 2 0 0 105 0 583
8 11 1 0 0 1 37 0 231
5 12 1 0 0 0 27 33 623
0 13 0 0 11 0 29 226
0 1 0 0 1 0 4 0 21
3 3 1 0 1 0 116 0 212
9 27 3 0 2 0 13 0 114
0 10 1 0 0 0 92 0 208
0 2 0 0 0 0 42 11 87
2 11 0 0 0 0 7 0 87
0 7 0 0 0 0 1 0 37
0 0 0 0 0 0 2 0 9
0 0 0 0 0 0 2 0 7
0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 1
0 0 0 0 0 0 0 0 3
234 189 15 2 15 1 770 a4 3234

GRADO DE COMPETENCIA

Cabe aclarar que de las 3234 PQRS radicadas en
el Trimestre (enero-marzo) de 2023, 2611 PQRS
son competencia de la Administracion Municipal y
623 de entes descentralizados y otros.

ESTADO PQRS Y NIVEL DE
CUMPLIMIENTO POR DEPENDECIAS
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DEPENDENCIA

OFICINA DE PRENSA

DESPACHO DEL ALCALDE

OFICINA CONTROL INTERNO

OFICINA CONTROL

INTERDISCIPLINARIO

SEC. DE DESARROLLO
ECONOMICO

SEC. DE EDUCACION

SEC. DE INFRASTRUCTURA Y
OBRAS PUBLICAS

SEC. DE JURIDICA

SEC. DE AMBIENTE Y
DESARROLLO RURAL

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE TRANSPORTE Y
MOVILIDAD

SEC. DE SEGURIDAD Y
CONVIVENCIA

SEC. DE SALUD

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

SEC. DE GOBIERNO Y
PARTICIPACION COMUNITARIA

DESCENTRANTRALIZADOS

SEC. GENERAL

SEC. DE PLANEACION

TOTAL
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ALCALDIA MUNICIPAL

DE CAJICA
FUERA DE POR
A TERMINO TERMINO RESPONDER

2 0 1
0 0 0
0 0 0
7 0 0
6 3 0
29 3 5
42 7 26
57 6 16
130 23 42
90 7 9
159 11 39
14 2 3
223 1 2
60 30 46
331 78 127
623 0 0
189 15 76
346 20 70
2308 206 462
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VENCIDAS

10

11

95

42

12

52

230

NO
REQUIERE

28
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TOTAL
RECIBIDAS

37

87

87

208

114

212

21

226

231

583

623

294

491

3234
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ALCALDIA MUNICIPAL

DISTRIBUCON POR ESTADO DE PQRS RECIBIDAS

BATERMINO mFUERA DE TERMINO m POR RESPONDER

DESCENTRALIZADOS

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA

SEC. DE PLANEACION

SEC. GENERAL

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

SEC. DE SALUD

SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE JURIDICA

SEC. DE INFRASTRUCTURA'Y OBRAS PUBLICAS

SEC. DE EDUCACION

SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO

OFICINA DE PRENSA

DESPACHO DEL ALCALDE

OFICINA CONTROL INTERNO

m NO REQUIERE RESPUESTAS
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

RANKING DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDENCIAS
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

1. DESPACHO DEL ALCALDE

2. PRENSA

3. OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO
4. SEC. DE SALUD

5. SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

6. SEC. DE JURIDICA

7. SEC. DE EDUCACION

8. SEC. GENERAL

9. SEC. DE HACIENDA

10. SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL
11.SEC DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

12. SEC. DE INFRASTRUCTURA'Y OBRAS PUBLICAS

13. SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION
COMUNITARIA

14. SEC. DE PLANEACION
15. SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

16. SEC. DE DESARROLLO SOCIAL
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

Cabe aclarar que el nivel de cumplimiento

OFICINAS DE para cada dependencia se calculé con
DESPACHO, PRENSA relacion a las PQRS que cada una de
Y CONTROL estas recibio y que fueron contestadas a

INTERDISCIPLINARIO término, fuera de termino, las vencidas y
las que no requieren respuesta, PQRS
100% por responder.

Las Oficina de Despacho, prensa y Control

SECRETARIA DE :nterdisciplinariq ocupan los 3 ,p:ji_mergs

ugares respectivamente con un indice de

SD(I;%IA‘:LRZ?SL;?/ cumplimiento del 100%, seguido por la

$©70 Secretaria de Salud 99,5%, mientras que

la Secretaria de desarrollo social (45,8%
ocupa el décimo sexto lugar).

PQRS a termino+PQRS por responder
Q QRSp 14 x 100

indi imiento =
ndice de cumplimiento Total PQRS recibidas

ESTADO GENERAL PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

De las 3234 PQRS radicadas en el trimestre (enero-marzo) de 2023 y que son
competencia de la Administracion Municipal se evidencia el siguiente
comportamiento 2308 fueron contestadas dentro de los términos de ley, 206 fuera
de términos, 28 no requieren respuestas 230 se encuentran vencidas y 462 se
encuentran por responder dentro de los términos de ley.

ESTADO PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

2308

462
230

BEATERMINO EFUERA DE TERMINO ENO REQUIERE RESPUESTA [[1POR RESPONDER HE VENCIDAS
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

El nivel de cumplimiento por parte de la Administracidon Municipal en la atencién
oportuna a las PQRS en el Trimestre (enero-marzo) de 2023 fue:

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

-

= CUMPLIMIENTO
= INCUMPLIMIENTO

e Del presente informe y de acuerdo con los resultados obtenidos en cada una de las
gréficas se puede evidenciar que el nivel de oportunidad para dar respuesta a las
PQRS radicadas en el Trimestre (enero-marzo) de 2023 fue del 87% con respecto
a las 3234 que son competencia de la Administracion Municipal.

e Para la presentacion de este informe se tuvo en cuenta las PQRS que fueron
radicadas del 01/01/2023 al 31/03/2023, las cuales se encuentran divididas en
estado “A TERMINO (2308), FUERA DE TERMINO (206), VENCIDAS (230), NO
REQUIEREN RESPUESTA (28) y POR RESPONDER (462) ya que aun se
encuentran dentro de los términos establecidos por ley a ultima fecha de revisién
del 18/04/2023.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Direccion de Atencion al Usuario y PQRS, tiene la responsabilidad de recibir y
hacer seguimiento a la atencion de las PQRS que llegan a la entidad por los
diferentes canales de comunicacion. Sin embargo, cabe anotar que tal como lo
dispone la norma, se desarrolla continuamente una labor de seguimiento a las
guejas, reclamos y sugerencias, no obstante, la responsabilidad de la respuesta a
cada documento corresponde al Secretario de Despacho, Director, Jefe o
Profesional de cada dependencia.

La Secretaria General a través de la Direccion de Atencion al Usuario y PQRS lleva
el control de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, formuladas ante la
Alcaldia, a través del aplicativo SYSMAN, se hace seguimiento con el envio de
correos electronicos al responsable del documento informando las PQRS que se
encuentran en estado pendiente, se envia con copia al superior inmediato, con el
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

fin de que la respuesta se emita en los términos legales. Asi mismo se realizan
llamadas para hacer méas efectivo el control.

ACCIONES DE MEJORA

Se continta con la asesoria y orientacion a las Secretarias, Direcciones, Jefes de
Oficina dependencias de la Entidad con mayor niumero de PQRS en lo relacionado
con el proceso, especialmente en la oportunidad de las respuestas y en la
actualizacion de la informacion,

Elaboro, Leidy Abril y Ménica Hernandez
Secretaria General-Direccién Integral de Atencion al Usuario y PQRS
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