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Secretaria e cencién Canales de atencion CHIA o

General al Ciudadano YS/EQQBA

Presencial

Sl Punto de Atencion al Ciudadano y
” Orientacion PACO 1Carrera 11 No. 11 -
69.

* Punto de Atencion al Ciudadano y
Orientacion PACO 2 Centro Comercial
Vivenza Local 106

* Horario de Atencion:

» Lunes a Viernes de 8:30 am — 4:30pm l

Virtual

* www.chia-cundinamarca.gov.co
» www.pacochia.gov.co

Telefénico

* Linea de atencion general PBX +57

6018844444 Correo Electrénico

contactenos@chia.gov.co

Buzon de sugerencias

 Ubicados en las diferentes dependencias de la Alcaldia
Municipal
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TOTAL TIPOS DE TRAMITES
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Total Solicitudes Recibidas
j g _
General L Centro de Atencion Il Trimestre 2023

En el transcurso del Tercer Trimestre del afio 2023, |

Alcaldia Municipal de Chia recibié un total de 12,175
solicitudes por parte de los ciudadanos. Esta cifra se
desgloso6 de la siguiente manera: el 36% de las solicitudes
fueron categorizadas como PQRSDF (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones), el
28% correspondio a tramites, el 32% estuvo relacionado
con otros asuntos y el 4% se vinculé a solicitudes de
naturaleza interna. Estos datos proporcionan un analisis
detallado sobre la distribucién de las peticiones recibidas,
permitiendo identificar las areas que experimentaron una
mayor demanda por parte de los ciudadanos. Esta
informacion también resulta valiosa para orientar los
recursos y esfuerzos de la Alcaldia Municipal hacia areas
especificas, con el proposito de mejorar la calidad de los
servicios brindados a la comunidad de Chia.

Convenciones
Interno: Son las solicitudes que se hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Son las asesorias a los pequefios y medianos productores agricolas, pecuarios, forestales y pesqueros (Asesoria y asistencia técnica)
Otros: Otros tipo de solicitudes (EJ: Accion de tutela, Accion de cumplimiento, Despacho comisorio, etc.)
PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones (Consultas, solicitudes de informacion y copias)

Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano

Fecha generacién reporte: Noviembre de 2023
Elaboro Alexander Villalobos

Corte: 01/07/2023 30/09/2023
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Comportamiento PQRSDF Frente al total de solicitudes
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La representacion grafica presentada ofrece una
vision clara y precisa de la evolucidon de las
PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) en
relacidon con el total de solicitudes recibidas. Esta
visualizacion grafica facilita el andlisis y Ia
comprensidn de la relacion entre las PQRSDF vy el
conjunto completo de solicitudes durante el tercer
trimestre del 2023.

W PQRSDF HETOTAL SOLICITUDES  m Total general

Convenciones
Interno: Son las solicitudes que se hacen desde la misma entidad (Funcionarios o ex funcionarios)
OPA: Son las asesorias a los pequefios y medianos productores agricolas, pecuarios, forestales y pesqueros (Asesoria y asistencia técnica)
Otros: Otros tipo de solicitudes (EJ: Accion de tutela, Accién de cumplimiento, Despacho comisorio, etc.)
PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones (Consultas, solicitudes de informacion y copias)

Tramites: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites.

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Noviembre de 2023

Elaboro Alexander Villalobos

Corte: 01/07/2023 30/09/2023




Secretaria i Direccion

Centro de Atencion
General

al Ciudadano
En la representacion gréfica, se destaca

Solicitudes por Dependencia
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Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencién al Ciudadano
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Canales de radicacion PQRSDF
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El 34% de las solicitudes ciudadanas ingresaron a través de canales presenciales, como los Puntos de Atencion (PACO1 y PACO2) y el buzén
de sugerencias, tanto de la Secretaria de Educacion como del correo certificado.

Por otro lado, el 66% de las solicitudes se recibieron mediante canales virtuales. Estos incluyen el correo electrénico

el canal telefénico y el botén PQRSDF ubicado en la pagina web de la Alcaldia del Municipio de Chia , asi como en la
pagina web de la Secretaria de Educacion y mediante correo electrénico.

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Noviembre de 2023

Elaboro Alexander Villalobos

Corte: 01/07/2023_30/09/2023
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Durante el periodo comprendido entre los meses de Julio, Agosto y Septiembre de 2023, se recibieron un total de 4423 PQRSDF
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones).

TOTAL 3 TRIMESTRE

En la grafica se puede apreciar que el total de 3000
PQRSDF se desglosa de la siguiente manera: los
derechos de peticion representan la mayor 1500 1290
cantidad con 2875. En segundo Ilugar, se 1000 ]

encuentran las solicitudes de informacion vy 0 4 97

copias, las cuales suman 1290. Las denuncias S ¢ ~ e 3 4
ascienden a 72 , mientras que los reclamos
alcanzan un total de 97 . Por otro lado, las quejas
se registraron en una cantidad de 45 solicitudes.
Ademas, se observaron 3 felicitaciones, mientras <°
gue las sugerencias suman un total de 24,y las Qé\o
consultas con un total de 17, Estos datos

proporcionan una vision detallada y cuantitativa de

la distribucién de las PQRSDF en sus diferentes TOTAL TRIMESTRE
categorias.

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacién reporte: Noviembre de 2023

Elaboro Alexander Villalobos

Corte: 01/07/2023 30/09/2023
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La grafica muestra las PQRSDF presentadas por dependencia en el Tercer Trimestre del afio 2023. De las 4423 solicitudes de este tipo, se
observa que las dependencias con el mayor numero de casos registrados son la Secretaria de Movilidad y la Secretaria de Gobierno.
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Nivel de Oportunidad del Trimestre 56,55% Durante el Tercer Trimestre, el nivel de oportunidad alcanzo el
56,55%. Esta cifra sefiala que las solicitudes de los ciudadanos
gue fueron atendidas dentro de los Términos establecidos por

61,86% la ley . Sin embargo, este resultado también indica que existe

9 57,17% o . . .
60,00% °6,23% margen para mejorar el rendimiento en cuanto a la oportunidad
50,00% de respuesta.

Este escenario nos brinda una valiosa oportunidad para
20,43%

70,00%

40,00% . et L, . .

identificar areas especificas de mejora dentro de algunas
dependencias de la Alcaldia municipal de Chia. Al analizar las
causas detras de esta disminucion en la oportunidad, se podran
iImplementar estrategias y medidas correctivas para agilizar los
tiempos de respuesta y garantizar una atencion mas oportuna a
los ciudadanos. Esto contribuira a fortalecer la eficiencia y la
calidad en los servicios brindados por parte de la Alcaldia
M Enterminos M Fuera de terminos muniCipal de Chl’a
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30,00%
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20,00%
0,00%
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El indicador de nivel de oportunidad representa el grado de respuesta obtenida por los ciudadanos a sus PQRSDF dentro de los términos
establecidos en la ley.

La informacion generada por el sistema de radicacion SAC de la Secretaria de Educacion esta incluida, pero es importante resaltar que la
secretaria logré un nivel de oportunidad del 100%.

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacion reporte: Noviembre de 2023

Elaboro Alexander Villalobos

Corte: 01/07/2023_30/09/2023
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Nivel de Atencion del Trimestre 81,59 %

90% 86,21% 82.29%

Durante el Tercer Trimestre, el nivel de 80% 76,46%
atencion promedio de las PQRSDF fue del 0%
81,59%, lo que implica que las solicitudes 0%
recibidas fueron atendidas y gestionadas <%
adecuadamente. Esto indica que hubo un
13,78% 17.71%

. 40%
esfuerzo por parte de las dependencias
responsables para responder a las
necesidades y preocupaciones planteadas
por los ciudadanos a través de las PQRSDF. 10%
Sin embargo, existe margen de mejora para 0%
alcanzar una atencibn mas completa y
satisfactoria en el futuro.

30% 23.54%

20%
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El indicador de nivel de atencién mide el grado de respuesta obtenida por los ciudadanos a sus PQRSDF

La informacion generada por el sistema de radicacion SAC de la Secretaria de Educacion esta incluida, pero es importante resaltar que la
secretaria logro un nivel de atencion del 100% en promedio

Fuente: Corrycom - Informacion Estadistica a Consultar - Registros en Linea / SAC —Sistema de Atencion al Ciudadano
Fecha generacion reporte: Noviembre de 2023

Elaboro Alexander Villalobos

Corte: 01/07/2023_30/09/2023
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Para el tercer trimestre del afo, la calificacion promedio del canal presencial fue de 4.05, lo cual representa una
disminucion del 5% respecto a la calificacion del anterior trimestre, la cual fue 4.29. Respecto a las
oportunidades de mejora de este canal, los usuarios resaltan instalaciones insuficientes para atender y baja
calidad en la atencion para algunas de las dependencias.

La calificacion para el canal virtual del trimestre fue de 2.89, es decir, 10% mas baja que el anterior trimestre, la
cual fue 3.18. Respecto a las oportunidades de mejora de este canal, los usuarios resaltan la respuesta por
fuera de los términos de Ley, asi como la falta de asertividad en responder lo que el peticionario requiere.

Fuente: Proceso medicion satisfaccion DCAC (/
Fecha generacién reporte: Noviembre de 2023
Elaboro Alexander Villalobos ‘\
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