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Direccion Integral de Atencién al Usuario y PQRSDF
Alcaldia Municipal de Cajica

INFORME PQRSDF DICIEMBRE 2025

PRESENTACION

La Alcaldia Municipal de Cajica, a través de la Secretaria General y la Direccion
Integral de Atencién al Usuario PQRSDF, presenta el informe consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRSDF recibidas y atendidas por la
Entidad a través de los diferentes canales de atencion en el mes de septiembre,
con el fin de analizar y establecer la oportunidad de respuesta, buscando cumplir
con los términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso
interno.

En este documento encontrard informacion del tramite y recepcion por los canales
dispuestos de las PQRSDF allegadas por los diferentes grupos de interés con los
qgue interactda la entidad, garantizando para ello su correcto direccionamiento y
seguimiento oportuno en los términos establecidos por la Ley y las politicas
internas, con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los procesos
asociados al fortalecimiento de las relaciones con los grupos de interés, para esto
se realizan estadisticas de acuerdo con el niumero total de PQRSDF presentadas
ante la Entidad durante el mes, discriminadas por modalidad de peticion, canal y
tipo de atencion, asi como la dependencia que tramitd. Se adelanta un analisis
comparativo de las quejas, reclamos y sugerencias que dieron lugar a estas
identificando inconformidades o debilidades en la atencion.

La Informacion dispuesta en este informe, contempla las PQRSDF recibidas por
los diferentes canales de comunicacion habilitados por la Alcaldia Municipal de
Cajica en el periodo comprendido entre el 1 al 31 de diciembre de 2025.

CANALES DE ATENCION CIUDADANA

La Alcaldia Municipal de CajicA ha puesto a disposicion de la ciudadania los
siguientes canales de atencion para el acceso a los tramites, servicios y/o
informacion de la Entidad.
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Canal | Mecanismo | Ubicacion Horario Descripcion
Ventanilla
Unica- _ Lunes a
Calle 2 # | lueves 8:00
4-07 am -5:30
Caiica- pm Se brinda informacion de manera
_ Cun(innam Viernes personalizada y se contacta con los
.g arca- 8:00 am- responsables de la informacion de
- Servicio al Colombia 4:30pm acuerdo con la consulta, solicitud,
2 Ciudadano Ventanila queja y/o reclamo; éstas se radican
& Sec. Salud en el aplicativo de Gestion
Cra' 4#0- Documental para asegurar la
o5 Cajicé- trazabilidad del tramite.
Cundinam
arca-
Colombia
Lunes a Linea de atencion al ciudadano, en la
3 jueves 8:00 cual se brinda informacion y
= 8837077 am -5:30 | orientacion sobre tramites y servicios
9 Linea Fija pm gue son competencia de la Alcaldia,
% Viernes a las cuales se asigna un consecutivo
= 8:00 am- para asegurar la trazabilidad del
4:30pm tramite.
Se brinda informacion de manera
Lunes a :
. , personalizada y se contacta con los
I jueves 8:00 bles de la inf in d
5 Linea am -5:30 responsables de la informacién de
S Celular 31523784 m. acuerdo con la consulta, solicitud,
2 09 Vigrnes gueja y/o reclamo; éstas se radican
& 8:00 am- en el aplicativo de Gestion
4_30 m Documental para asegurar la
oUP trazabilidad del tramite.
Eormulario httgﬂ://www. IEI portal y
. cajica.gov. | los correos . . .
electronico - Permite registrar en el aplicativo las
WEB Co/PQRSD | electronicos Peticiones, Quejas y Reclamos y
F/ se : ) i
— mediante la funcionalidad de
— encuentran e
T . consulta, se puede verificar el estado
S . activos las L .
= Ventanilla del tramite de la solicitud.
= 24 horas, no . o
> Correo PQRSDF- obstante Por este canal, se reciben peticiones,
electrénico alcaldia@c los ' | quejas, reclamos y sugerencias, a las
ajica.gov.c o cuales se asigna un consecutivo para
requerimient . A
0 os asegurar la trazabilidad del tramite.
registrados
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por dichos
medios se
gestionan
en horas 'y
dias
hébiles.

Correo El portal y Permite registrar en el aplicativo las
electrénico | sjurnotifica | los correos Peticiones, Quejas y Reclamos y
Notificacion | ciones@ca | electronicos mediante la funcionalidad de

es jica.gov.co se consulta, se puede verificar el estado
Judiciales encuentran del tramite de la solicitud.
Redes TWITTER | activos las
Sociales FACEBOO | 24 horas, no
K obstante,
Ventanilla los
Unica- | requerimient
Radicacién Calle 2% Ve
S 4-07 registrados
comunicacio | cajica- | por dichos
n escrita. cundinam | medios se
= O arca- gestionan | Por este canal, se reciben peticiones,
3 = Colombia | enhorasy | quejas, reclamos y sugerencias, a las
-; E Sec. De ,dl'gs cuales se asigna un _consecuti\{o para
Plane.acic’)n habiles. asegurar la tr.azabllld.at_j del tramite.
Sec. de ~Lunes a Se podran radicar peticiones, quejas,
Sal-ud jueves 8:00 . reclar_qo; y sugerencias.
Casa de la am -5:30 Recibir penodmamente sugerencias
cultura 1 pm de los funqonanos, servidores y
] Casa de la Viernes ciudadanos.
Buzon de Justicia 8:00 am-
Sugerencias Bohio- 4:30pm
q Lunes a
ASeq. € jueves 8:00
mbiente- am -5:30
Sec.
llo _pm
Desarr OI Viernes
Socia 8:00 am-
4:30pm
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INFORME PQRSDF RECIBIDAS EN DICIEMBRE

En el periodo comprendido entre el 1 al 31 de diciembre de 2025 fueron radicados
ante la Alcaldia Municipal de Cajica por medio de los diferentes canales de
atencion ciudadana un total de 992 PQRSDF, los cuales se clasifican asi.

A ol 7,
CLASIFICACION PQRSDF

& DERECHO DE PETICION 459
@ TRAMITE 254
5 PETICION DE DOCUMENTACION 72
@ PETICION DE INFORMACION 58
© INFORMATIVOS 38
I CONCEPTO BOMBEROS 31
B CONCEPTO TECNICO 22
ETUTELA 20
B RECLAMO 16
@ IMPUGNACION DE TUTELA 9
B DESPACHOS COMISORIOS 5
EPETICION A 5 DIAS 3
2 QUEJA 2
@ FELICITACION 2
CONSULTAS 1
@ QUERELLA 0
©IRECURSO DE REPOSICION 0
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CANALES DE ATENCION CIUDADANA

PRESENCIAL VIRTUAL TELEFONICO ESCRITO
ol ol ol ol
* r - L - y I I
1 1 1 1 1 1 1 1
CORREO
WHATSA REDES PAGINA LINEA BUZON
Sl Lo ELECTRO | 11 pp_car ||| sociaLEs WEB MOVIL SAC
0 - NICO
756 3 0 26 0 53

Se evidencia que el medio de recepcion mas utilizado por los usuarios al momento
de interponer una PQRSDF 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 para radicar

su PQRSDF.
Uso de canales de Atencion Ciudadana
785
800
700
600
500
400
300
200
100
0
mVIRTUAL ®PRESENCIAL w®ESCRITO mTELEFONICO
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De las 992 PQRSDF radicadas

MUJERES antf:,la Alcaldia Munipipal de
SECTOR 29% Cajica en el mes de diciembre,
PUBLICO 291 fueron presentadas por
26% mujeres, 175 provinieron del
sector privado, 220 por hombres,
259 del sector publico y 47 no
fueron identificadas. La mayor
participacion en la radicacion de
PQRSDF fueron presentadas por
mujeres con el 29% del total

SECTOR registrado en el mes diciembre.

HOMBRES PRIVADO
22% 18%

distribucion POR DEPENDENCIAS

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA
SEC. DE TRANSITO,TRANSPORTE Y MOVILIDAD
SEC. DEAMBIENTE Y DESARROLLO RURAL
SEC. DE PLANEACION

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

SEC. GENERAL

SEC. DEJURIDICA

SEC. DE SALUD

DESCENTRALIZADOS

SEC. DE INFRASTRUCTURA'Y OBRAS PUBLICAS
SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC. DE EDUCACION

DESPACHO DE LA ALCALDESA

OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

SECTICY CTEI

OFICINA CONTROL INTERNO

OFICINA DE PRENSA
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DISTRIBUCION DE PQRSDF POR DEPENDENCIAS Y POR TIPO
DISTRIBUCION DE PQRSDF

La Dependencia con mayor nimero de PQRSDF es la Secretaria de Gobierno, con ciento setenta
y nueve (179) PQRSDF. Por su parte, la Secretaria de las TIC registré una (1) PQRSDF, mientras

que la Oficina de Prensa no tuvo ninguna (0) PQRSDF.

PETICION RECURSO
CONCEPTO ~ CONCEPTO ~ CONSULTA - DERECHODE  DESPACHOS FETEIDNCE DE [MPUGNACION. ~ DEPETICIONAS ~ FELICITACIO INFORNATI
TECNICO  BOMBEROS § PETICION~ COMISORIOS MICURENACD NFORMAC EUN L DETUTELA  REPOSICIO ~ DIAS l TRAITE VA 108
ENTIDAD ' ON l TOTAL

SEC,DEGOBIERNOY PARTICIPACION COMUNITARI 0 Bl 0 07 5 ! § 0 0 0 0 0 1 0 it 0 51

SEC, DETRANSPORTEY MOVILIDAD 0 0 0 ol 0 3 o0 0 0 0 0 0 0 % 0 )
SEC, DEAMBIENTEY DESARROLLO RURAL 0 0 0 8 0 0 4 1 0 0 0 0 0 0 i 0 b 18
SEC DEPLANEACION 1 0 ! 8 0 3 4 0 0 0 0 0 0 0 n 0 %
SEC, DEHACIENDA 0 0 0 i 0 4 n 0 0 0 0 0 0 0 u 0 0 2
SEC, DEDESARROLLOSOCIAL 0 0 0 n 0 0 0 0 0 0 ! 0 ! 0 0 0 Lo
SEC, GENERAL 0 0 0 1 0 % 3 0 0 0 0 0 0 0 18 0 1B
SEC,DEJURIDICA 0 0 0 g 0 10 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 b 6
SECDESALUD il 0 0 0 0 0 L0 0 16 0 0 0 0 0 0 %
DESCENTRALIZADOS 0 0 0 il 0 0 0 0 0 0 ! 0 0 0 1 0 5N
SEC,DEINFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS 0 0 0 il 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 0 I
SEC,DESEGURIDADY CONVIVENCIA 0 0 0 1 0 ! ! 0 0 0 0 0 0 0 ! 0 0 n
SEC, DEEDUCACION 0 0 0 i 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DESPACHODEL ALCALDE 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 I
(OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO 0 0 0 4 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5
SEC, DEDESARROLLOECONOMICO 0 0 0 ! 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ! 0 0 |
SIS 0 0 0 ! 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
(OFICINA CONTROL INTERNO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 (N
(OFICINADEPRENSA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL i bl 1 459 5 n ¥ 12 0 16 § 0 3 ! 15 noo% W0
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Cabe aclarar que de las 992 PQRSDF radicadas en el mes de Diciembre de 2025,
PQRSDF 953 son competencia de la Administracion Municipal y 39 de entes
descentralizados y otros.

grado de competencia

8 Akaldia

8 Descentralizados

SEGUIMIENTO DE RESPUESTAS PQRSDF POR DEPENDENCIA

CERIFICL
> 9,
;%/\* %
£ A%
Wiy

s
E /3 S
’K* 2

CONTEsTADAS | CONTEoTADAS | e IENTES POR NOREQUIERE
DEPENDENCIA ATERMING FUERA DE RESPONDER VENCIDAS RESPUESTA | TOTAL RECIBIDAS
TERMINO (INFORMATIVO)

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNI 91 14 43 25 6 179
SEC. DE TRANSITO, TRANSPORTE Y MOVILIDAD 29 8 27 50 4 118
SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL 59 6 20 5 13 103
SEC. DE PLANEACION 78 2 8 5 3 96
SEC. DEHACIENDA 41 1 25 23 2 92
SEC. DE DESARROLLO SOCIAL 67 0 10 9 1 87
SEC. GENERAL 49 2 10 0 12 73
SEC. DEJURIDICA 26 4 4 20 11 65
SEC. DE SALUD 41 3 7 2 0 53
DESCENTRALIZADOS 39 0 0 0 0 39
SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS 15 1 6 4 2 28
SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 21 0 0 0 1 22
SEC. DE EDUCACION 14 0 1 2 0 17
DESPACHO DE LA ALCALDESA 3 0 1 0 4 8
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO 3 0 1 1 0 5
SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO 4 0 0 0 0 4
SECTIC Y CTEI 1 0 0 1 0 2
OFICINA CONTROL INTERNO 0 0 0 0 1 1
OFICINA DE PRENSA 0 0 0 0 0 0

TOTAL 581 41 163 147 60 992

ertificate No.
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B CONTESTADAS ATERMINO B CONTESTADAS FUERA DE TERMINO
= PENDIENTES POR RESPONDER u VENCIDAS

B NO REQUIERE RESPUESTA (INFORMATIVO)  u TOTAL RECIBIDAS

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA

SEC. DE TRANSITO,TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL

SEC. DE PLANEACION

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

SEC. GENERAL

SEC. DEJURIDICA

SEC.DESALUD

DESCENTRALIZADOS

SEC. DEINFRASTRUCTURA'Y OBRAS PUBLICAS

SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC.DE EDUCACION

DESPACHO DE LA ALCALDESA

OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

SECTICY CTEI

OFICINA CONTROL INTERNO

OFICINA DE PRENSA

o
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De las 992 PQRSDF radicadas en el mes de diciembre 2025 y que son
competencia de la Administracion Municipal cuenta con reporte por parte de las
dependencias de

gue 581 PQRSDF fueron contestadas dentro de los términos de ley, 163 PQRSDF
estan por responder, 147 se encuentran vencidas, 41 se respondieron fuera de
términos y 60 no requerian respuesta, todo lo anterior basados en la ley 1755 de
2015 que establece los tiempos de respuesta.

ESTADO DE PQRSDF ALCALDIA
MUNICIPAL

E A TERMINO =POR RESPONDER = VENCIDAS # NO REQUIERE RESPUESTA =FUERA DE TERMINO

700
600
500
400
300
200

100

NS
[y

Il =

e De acuerdo a los reportes presentados por las dependencias el nivel de
cumplimiento por parte de la Administracibn Municipal en la atencion
oportuna a las PQRSDF en el mes de diciembre fue:
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NIVEL DE CUMPLIMIENTO

B CUMPLIMIENTO
H[NCUMPLIMIENTO

e Cabe aclarar que el nivel de cumplimiento reportado se refiere a las
PQRSDF que fueron respondidas dentro del término legal, fuera de término,
aguellas que se encuentran vencidas, las que no requieren respuesta y las
que aun estan pendientes por responder.

e Con respecto a la grafica “Grado de competencia” de las PQRSDF
radicadas en el mes de Diciembre 2025 a los entes descentralizados no se
cuenta con registro de respuesta a la fecha de elaboracién de este informe,
pero todas las radicaciones que se recibieron por este concepto, la
ventanilla Gnica la envi6é segun los términos de la ley 1755 de 2015.

e Del presente informe y de acuerdo con los resultados obtenidos en cada
una de las graficas se puede evidenciar que el nivel de oportunidad para
dar respuesta a las PQRSDF radicadas en el mes de diciembre de 2025 fue
del 81% con respecto a las 992 PQRSDF que se debian contestar a fecha
méaxima de 21/01/2026.

Nota: Para la presentacion de este informe se tuvo en cuenta las PQRSDF que
fueron radicadas del 01/12/2025 al 31/12/2025 y que tenian como fecha limite de
respuesta el 21/01/2026, las cuales se encuentran divididas en estado “A termino
(581) por responder (163), vencidas (147), fuera de términos (41), no requerian
respuesta (60) ultima fecha de revisién del 15/01/2026.

Nota: En el seguimiento, revision y verificacion se evidencié que existen unas
diferencias por error involuntario y por inconsistencia de la plataforma Worflow y
SAC y Descentralizados, se hace la accion correctiva en el informe anual 2025.
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CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Direccion Integral de Atencién al Usuario, Al Ciudadano y PQRS —Secretaria General;
tiene la responsabilidad de recibir y hacer seguimiento a la atencién de las PQRSDF que
llegan a la Entidad por los diferentes canales de Atencién Ciudadana; Sin embargo, cabe
anotar que tal como lo dispone el procedimiento PQRSDF, se desarrolla continuamente
una labor de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones, no obstante, la responsabilidad de la respuesta a cada peticionario
corresponde al Secretario de Despacho, Director, Jefe o0 Profesional de cada
Dependencia, con el apoyo del Enlace PQRSDF.

La Secretaria General a través de la Direccién de Atencién al Usuario, al Ciudadano y
PQRS lleva el control de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
formuladas ante la Alcaldia, a través del aplicativo worflow de SYSMAN, y se hizo
seguimiento:

1. Con el envio de la Matriz de Seguimiento mensual a través de correos electrénicos
al enlace responsable de PQRSDF de cada dependencia, informando las
PQRSDF que se encuentran en Estado fuera de termino, vencida, pendientes por
responder, se envia con copia al superior inmediato, con el fin de que la respuesta
se emita en los términos legales, de fondo y que se suba la evidencia respectiva
en el software ( respuesta con la debida notificacién al peticionario)

2. Se emitieron Matrices de seguimiento PQRSDF semestral, anual y acumulada de
enero a octubre de 2025, y de enero a noviembre con el fin que cada Secretaria
responsable subsanara y tomara las acciones a que haya lugar de acuerdo a cada
caso para el cumplimiento de las peticiones y con el fin que se tuviera un insumo
del estado acumulado de las PQRSDF y para el cierre de 2025, las Secretarias y/o
dependencias responsables subsanaran cuando hubiere lugar a ello.

3. Asi mismo se realizaron llamadas a las Dependencias para hacer mas efectivo el
seguimiento y se hizo apoyo técnico del software y de la aplicaciéon de la normativa
ley 1755 de 2015.

4. Se apoyé con jornada de subsanaciones en forma periddica a cada una de las
Dependencias.

5. Se hicieron capacitaciones a los enlaces PQRSDF y a los Secretarios de
Despacho y se enviaron oficios con el fin de fortalecer las competencias para la
mejora en los procedimientos y evitar reprocesos. Indicando a cada Enlace
PQRSDF el cumplimiento en los términos de la ley 1755 de 2015, asi como la
importancia del cumplimiento en efectuar el autocontrol en los procesos ( como es
el subir las evidencias en el software de radicados PQRSDF en forma oportuna
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ya que este es un insumo principal de verificacion para la respectiva notificacion al
peticionario en los términos de ley); y el cumplimiento de las acciones internas en
cada dependencia del filtro de revision y control del rol de verificacion por parte de
cada jefe, secretario, enlace u funcionario responsable que asigne el Secretario de
despacho para la etapa de VERIFICACION DE RESPUESTA, ya que en las
observaciones que se envian en la matriz de seguimiento mensual hay reprocesos
por no efectuar esta revision o control en la Secretaria responsable; ocasionando
con este reproceso que las PQRSDF revisadas en el seguimiento no se pueda
verificar la respectiva notificacién al peticionario y por ende la Direccion Integral de
Atencion Al Ciudadano no observe la evidencia de la respuesta de fondo, clara y
en términos segun la ley 1755 de 2015, esta es una recomendacion para el
mejoramiento en el indicador de cumplimiento de las respuestas ( la contestacion
de las PQRSDF en cada dependencia).

6. Asi mismo se enviaron memorandos como otra estrategia de seguimiento
recordando el cumplimiento de las subsanaciones (3 dias), y la importancia de
este procedimiento con el fin que adjunten las evidencias respectivas para cada
PQRSDF en el software worflow y asi mismo se notifique debidamente al
peticionario conforme a los términos y procedimientos de ley.

7. Se solicitd a cada dependencia la construccion del portafolio de tramites y
servicios 2025, de acuerdo a la oferta institucional que ofrezca cada Secretaria
para los ciudadanos, se construyd, se aprobé como documento en el sistema de
calidad, se publicé en plataforma Isolution y pagina web de la Alcaldia Municipal
de Cajica para acceso a esta informacion por parte de los usuarios internos y
externos (ciudadanos).

ACCIONES DE MEJORA CONTINUA

v Se Incluyé en la atencién al Ciudadano como una opciéon de mejora la
estrategia de Atencién Inclusiva.

1.Se efectuaron sensibilizaciones a varias Dependencias socializando el protocolo de
atencion al ciudadano sordo.

2. se efectuaron videos informando a los ciudadanos el horario de atencién al ciudadano
sordo.

3. Se hizo video instructivo en lengua de sefias del formulario Web PQRSDF y se publicé
por la pagina web del Municipio.

4.Se hizo video instructivo de la encuesta de atencion ciudadana en lengua de sefias.
5.Se instalé un puesto de atencion inclusiva en el Palacio Municipal

6.Se instal6 sefalizacién en lengua de sefias y en lenguaje braille en las dependencias.
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v' Estrategia de Fortalecimiento de los canales de Atencién Ciudadanay de las
competencias comportamentales y funcionales del personal que atencién
ciudadana

1.Se parametriz6  whatsapp  bussiness para respuesta automatica de
contestacibn en dias de no atencibn (sabados domingos y festivos),
informando horario de atencion).

2.Se creb en el software worflow de radicados la opcién de Denuncias, felicitaciones, y
Despachos comisorio, impugnacion de tutela.

5.Se Solicité la creacion en el software worflow Sysman de los procesos de comisaria de
familia, procesos de Inspeccién de Policia, Procesos de Secretaria Juridica y se incluyé
solicitud al proveedor del software incluir a partir de la vigencia 2026.

6. Se efectud visitas a los buzones de forma peridédica con el acompafiamiento de un
funcionario de la oficina de control interno.

7.Se dio induccién en forma verbal a cada responsable de la atencién ciudadana sobre el
manejo de los buzones PQRSDF y el formato PQRSDF para buzones

8. Se efectué capacitacion en protocolo de Atencidon al ciudadano, procedimiento
PQRSDRF, Manual de ventanilla y de Atencién Ciudadana, retroalimentacion de los
procedimientos y de indicadores del area, ley 1755 de 2015 dirigida la capacitacién a los
funcionarios y contratistas de la Direccidn integral de Atencién Al Usuario, Al Ciudadano
y PQRS.

9.Capacitacion individual en el software a los funcionarios y contratistas que desarrollan
el manejo en la contestacion de las PQRSDF La Direccién Integral de Atencién al Usuario,
Al Ciudadano y PQRS efectué labor de seguimiento a través del envio de la Matriz
mensual de Diciembre, Noviembre y una acumulada de enero a noviembre de 2025.

10.Se apoy6 periédicamente con jornadas de subsanaciones a todas las dependencias
que las enviaron.

11.Se hizo apoyo a todas las Secretarias y/o dependencias en llamadas y correos de
soporte técnico en el software Worflow de radicados y la ley 1755 de 2015.

12.En cumplimiento de la ley de transparencia y acceso a la informacién publica y como
una accion de mejora se enviaron correos a las Secretarias y/o dependencias
responsables para la construccion del portafolio de tramites y servicios el cual se publico
en la pagina web para el conocimiento y consulta de los ciudadanos y se construyd como
un documento en sistema de Gestion de calidad aprobado por la Direccion estrategia
de la Secretaria de Planeacion y publicado en la plataforma Isolution, cada secretaria es
responsable de los tramites y servicios que presenta en el portafolio institucional y se
inform6 ademéas que es necesario que por parte de cada Dependencia responsable
cuando haya cambios se envien las respectivas actualizaciones para efectuar el debido
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procedimiento en la publicacion en la pagina web y control de cambios en el sistema de
Gestion de calidad.

13.Se efectud atencion personalizada para los ciudadanos por este medio, se mejoraron
los tiempos de espera en 10 a 15 segundos, se incluyé encuesta de satisfaccion, se
genera informe del chat en forma mensual, toda esta estrategia se desarrolla a través del
apoyo de un contratista, y un funcionario de la planta de personal en los horarios de 8am
a 1:00 pm y de 2 a 5:30 pm lunes a jueves, y los viernes de 8 am a 1:00 pm y 2:00 pm a
4:30 pm.

14.Se actualizé el directorio de todas las Secretarias y se publicaron en la pagina web del
Municipio como estrategia de transparencia y acceso a la informacién, asi mismo se
publicaron los informes PQRSDF en forma mensual, semestral, y anual.

15. Se realizd orientacién personalizada a los ciudadanos que requerian de estas
solicitudes con el fin de atender de acuerdo a la necesidad se lograron canalizar y
direccionar de manera inmediata a las diferentes Secretarias/o Dependencias de acuerdo
a la competencia; se realizé atencién en linea con el fortalecimiento de los Canales de
atencion al ciudadano chat, whatsapp y linea celular se atendieron solicitudes por estos
medios dando respuesta oportuna e inmediata con nuestro personal vinculado para estas
actividades.

SATISFACCION Y RETROALIMENTACION DE CLIENTES Y LAS PARTES
INTERESADAS

Se efectud seguimiento mensual a cada una de las dependencias, se generd encuesta de
satisfaccion ciudadana y se habilité en el correo de atencion ciudadana, se habilité en el
chat institucional, se hizo informe de encuestas de satisfaccién ciudadana mensual, se
hicieron llamadas de retroalimentacion a los ciudadanos que diligenciaron la encuesta
ciudadana y que calificaron regular o malo a la administracion. Se gener6 y diligencié en
plataforma Isolution indicadores de la Direccion integral de Atencién al ciudadano y
PQRS. Estas acciones se pueden evidenciar publicadas en la pagina web y en la
plataforma Isolution respectivamente.

RECOMENDACIONES

1. Fortalecimiento del software de radicados worflow : reunién conjunta con todos los
supervisores del contrato del software Sysman para el cumplimiento de los
requerimientos para el mejoramiento en los informes como una herramienta
técnica con las respectivas graficas e integraciones del chat, whatsapp, correo de
radicados PQRSDF vy el software como un CRM de atencién al ciudadano.

2. Generacioén de un plan de mejoramiento interno a nivel de cada dependencia para
evitar reprocesos en las respuestas de las PQRSDF, ya que se observé en el
seguimiento a las PQRSDF que no hay autocontrol y verificacion de las respuestas
en los procedimientos : 1. Cuando se suben los soportes de las respuestas en el
software (se adjuntan parcial, incompletas sin la notificacion al peticionario o con
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errores involuntarios) en revisar en la etapa de verificacion de respuesta ya que
no se observa el cumplimiento de este filtro por parte de la Dependencia
responsable antes de enviar la respuesta a la Direccion Integral de Atencién al
Usuario, Al Ciudadano y PQRS en el software. Esta misma debilidad se observa
cuando se va a notificar al peticionario ya que se observa un gran incremento en la
contestacion de las peticiones fuera de termino y vencidas.

3. Se recomienda a las Secretarias el mejoramiento en la comunicacion entre
dependencias, ya que se observa que no los pases por competencia no se estan
haciendo dentro de los 5 dias que obliga la ley 1755 articulo 21, o cuando hay que
contestar varios puntos y una dependencia es la que consolida la respuesta de
varias secretarias, se observa falta de cumplimiento en las respuestas de esta
indole, por falta de comunicacion.

4. Se recomienda mas sensibilizacion en lo referente al cumplimiento de los términos
y respuestas de fondo a los ciudadanos y conciencia en la importancia de los
requerimientos y necesidades de los ciudadanos.

5. Capacitacion en el conocimiento del portafolio de tramites y servicios de cada
dependencia y el envio de la actualizacién del mismo cada vez que se requiera a
la Direccion Integral de Atencion Al Usuario, Al Ciudadano y PQRS.

6. Mejora continua en la asignacion de los radicados en un trabajo con la ventanilla
de atencion al Ciudadano y el proveedor del software worflow Sysman.

7. Mas capacitaciones en el manejo del software y en la normativa vigente ley 1755
de 2015 y demdas normativa vigente, asi como en los protocolos de atencién
ciudadana y lenguaje claro y sencillo en la atencién ciudadana.

Elaboro, Sandra Olivos/ Karen Lemus

Secretaria General-Direccion Integral de Atencion al Usuario y PQRSDF
Revis6 y aprobé: Lina Eva Salinas Moron

Directora Integral de Atencién Al Usuario, Al Ciudadano y PQRS
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