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SECRETARIA GENERAL
Alcaldia Municipal de Cajica

INFORME PQRS TRIMESTRAL (JULIO-SEPTIEMBRE) DE 2025

Para la elaboracion del presente informe la metodologia aplicada se centra en la
informacion 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, correo electronico
institucional, redes sociales, chat institucional y via telefonica.

ESTADO DE TRIMESTRE (JULIO-SEPTIEMBRE) DE 20245

En el periodo comprendido entre el 01/07/2025 al 30/09/2025 fueron radicados
ante la Alcaldia Municipal de Cajica un total de 5359 PQRS

JULID AGDSTO SEPTIEMBRE
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AGOSTO El mes en que se registro un menor

ingreso de PQRS fue el mes de

1630 agosto con un total de 1630 mientras
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que en el mes de Septiembre ingresaron 1946 PQRS, siendo este el ingreso mas
alto del trimestre de julio—septiembre 2025.

CLASIFICACION DE PQRS
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CANALES DE ATENCION

TELEFONICO

PRESEMCIAL
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Se evidencia que el medio de recepcién utilizado con mas frecuencia por los
usuarios en el momento de interponer PQRS es el 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

VIETUAL FRESENCIAL ESCRITO TELEFONICO
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SN HOMBRES, De las 4996 PQRS que fueron radicados ante
g la Alcaldia Municipal de Cajicd en este
trimestre (julio—septiembre) del afio 2025, 1211

SECTUR

e - fueron radicadas por mujeres, 1080 por
' T hombres, 1065 provienen del sector privado,
del 1484 sector publico y 154 de ellas no
fueron identificadas, la mayor participacién en
la radicacion de PQRS es por parte del sector
" privado el cual representan un 30%, del total

de PQRS.

DISTRIBUCION DE PQRS

En este trimestre la secretaria de Gobierno tuvo el mayor numero de PQRS con
(930) seguida por la secretaria de transito transportes y movilidad con (665)
PQRS, mientras que la oficina de control interno con (4) PQRS durante el trimestre
julio—septiembre 2025.
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DISTRIBUCION DE PQRS POR DEPENDENCIAS Y POR TIPO
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GRADO DE COMPETENCIA

GRADO DE COMPETENCIA Cabe aclarar que de las 5359 PQRS
radicadas en el Trimestre
(julio—septiembre) de 2025, 4996 PQRS
son competencia de la Administracion
Municipal y 363 de entes
descentralizados y otros.

7%

Alcaldia Municipal de Cajica ‘
B Descentralizados v Otros

53%

ESTADO PQRS Y NIVEL DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDECIAS

CONTESTADAS
CONTESTADAS A FUERA DE PENDIENTES FOR NO REQUIERE RESPUESTA
DEPERDENCIA TERMIND TERMINO RESPONDER VEICIDAS (INFORMATIVC} TOTAL RECIBIDAS

SEC. DEGCBIERNG Y PARTICPACICN COMUNITARIA 428 171 154 48 129 930
SEC. DEPLANEACION 387 30 110 18 49 535
SEC. DE TRANSITO, TRANSPORTE Y MOVLDAD 186 84 244 86 65 865
SEC. DEDESARROLLG SOCIAL 34 30 46 3 Ly 461
SEC. DEHACENDA 123 28 110 40 148 450
SEC. DEAVBIBNTE Y DESARROLLO RURAL 201 51 87 11 75 435
DESCENTRALEADCS 363 0 0 0 0 363
SEC.DESALUD 203 32 44 94 1 374
SEC. DE JURIDICA 196 14 42 18 85 356
SEC. GENERAL 158 14 23 4 52 251
SEC. DENFRASTRUCTURA ¥ OBRAS FUBLICAS 72 6 18 13 27 136
SEC. DEEDUCACICN 79 6 29 0 16 130
SEC. DESESURDADY CONVIVENCIA 1 5 14 0 9 79
DESPACHO DELA ALCALDESA 11 3 0 2 50 86
SEC. DE DESARROLLS ECONCMIOO 16 0 0 0 12 28
COFICNA CONTROL DISCPLINARKD 14 0 1 3 3 21
SECTICY CTH 4 0 0 0 4 8
CFICNA DE PRENSA 4 0 0 0 3 7
CFICNA CONTROL NTERNO 1 0 0 0 3 4

TOTAL 2838 484 922 342 73 5359
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CONTROL INTERNO Y SEC. DESARROLLO
ECONOMICO Y SEC DE TICS

100%

SECRETARIA DE SALUD 66.3 %

7

Las secretarias de control interno y secretaria de las Tics y oficina de prensa
ocupan los 3 primeros lugares respectivamente con un indice de cumplimiento del
100%, seguido por la Secretaria de Desarrollo econémico con 96.6%, mientras
que la secretaria de salud con 66.3% ocupa el ultimo lugar).

ESTADO GENERAL PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

De las 5120 PQRS radicadas en el trimestre (julio—septiembre) de 2025 y que son
competencia de la Administracion Municipal se evidencia el siguiente
comportamiento 2488 fueron contestadas dentro de los términos de ley, 487 fuera
de términos,773 no requieren respuestas, 467 se encuentran vencidas y 905 se
encuentran por responder dentro de los términos de ley.
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ESTADO PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

.4 TERMING

BFUERA DE TERMING

MO REQUIERE RESPFUESTA
M POR RESPONDER
EVENCIDAS

CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Direccion de Atencion al Usuario y PQRS, tiene la responsabilidad de recibir y
hacer seguimiento a la atencién de las PQRS que llegan a la entidad por los
diferentes canales de comunicacién. Sin embargo, cabe anotar que tal como lo
dispone la norma, se desarrolla continuamente una labor de seguimiento a las
quejas, 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 Direccién 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 electrénicos al responsable del documento informando las PQRS que se
encuentran en estado pendiente, se envia con copia al superior inmediato, con el
fin de que la respuesta se emita en los términos legales. Asi mismo se realizan
llamadas de retroalimentacion para hacer mas efectivo el control.

ACCIONES DE MEJORA

Se continua con la asesoria y orientaciéon a las Secretarias, Direcciones, Jefes de
Oficina dependencias de la Entidad con mayor numero de PQRS en lo relacionado
con el proceso, especialmente en la oportunidad de las respuestas y en la
actualizacion de la informacion.
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Elaboro, Sandra Olivos - Técnico administrativo / Karen Lemus - Contratista
Secretaria General-Direccion Integral de Atencién al Usuario y PQRS
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