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Chia, 19 de Julio 2023

Licenciado =

LUIS CARLOS SEGURA RUBIANO
Alcalde Municipal

ALCALDIA DE CHIA

Ciudad

Asunto: Informe seguimiento PQR 'S Primer Semestre 2023 -

Respetado Sefior Alcalde:

La Oficina de Control Interno, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en
por el articulo 12 de la Ley 87 de 1993, y el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio
de 2011, y con el fin de garantizar los principios ‘de transparencia, eficacia y
celeridad de las actuaciones administrativas, se permite presentar el informe de
seguimiento a los derechos de peticiones, quejas y quejas electrnicas gue la
ciudadania interpone ante la entidad, recibidas durante el primer semestre de 2023,

Cordialmente
CARLOS A ES RODRIGUEZ SANCHEZ

- Jefe Oficina de Control Interno e Ao
- ALCALDIA DE CHIA - v
¢ o-; 51?7
, ) e
A0 N
Elabord y proyecto: Yolanda Arévalo Montoya - Secretaria Ejecutiva O&gb
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INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS Y QUEJAS ELECTRONICAS DEL PRIMER
SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2023 EN EL MUNICIPIO DE CHIA

CUNDINAMARCA

Dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley 1474
del 12 de julio de 2011 y con el fin garantizar los principios de transparencia, eficacia
y celeridad de las actuaciones administrativas, la Oficina de Control Interno presenta
al Alcalde Municipal el informe de seguimiento y evaluaciéon a la atencidn de
derechos de peticién, quejas (fisicas y electrdnicas), que la ciudadania interpuso ante
la entidad, durante el primer semestre de 2023.

El seguimiento y evaluacidn presentado se llevé a cabo con base en el reporte
elaborado por la Direccion de Atencion al Ciudadano — Secretaria General, en el cual
remite el estado de derechos de peticién y quejas radicadas en la Oficina de Gestion
Documental, asi como las quejas electronicas radicadas a través de la pagina web de
la Alcaldia de Chia, dando oportunidad a la ciudadania de realizar este tramite sin
necesidad de hacer presencia en las instalaciones de la Alcaldia Municipal.

OBJETO DE LA EVALUCION

Efectuar seguimiento y evaluacion al tramite de los derechos de peticidn, quejas y
quejas presentadas ante la Alcaldia Municipal durante el primer semestre de 2023,
con el fin de determinar el cumplimiento en la oportuna respuesta y efectuar las
recomendaciones necesarias a los responsables de los procesos que conlleven al
mejoramiento continuo de la entidad. ‘

'

MARCO NORMATIVO

e Constitucién Politica de Colombia — Articulo 23 "Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

o Ley 87 de 1993. "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidad y organismos del estado y se dictan otras disposiciones’,
Articufo 12 literal i) “"Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana, que en desarroflo del mandato constitucional y legal, disefie
la entidad correspondiente”.
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e Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: "La Oficina de Contro/
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la Administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular”.

e ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
- Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

CANALES DE ATENCION PQRSDF

Virtual

1 'umv,ﬁhmﬁnmw,m
bitp:££200.121,252,9:8033/ Prosuses PQRy.u1pr

N Telefonico

*Lines de atescin penerali 85444 Exv; 4201
*Linea exchuiva de atencion » b cdudands; SEU054

Buzén de sugerencias
*Libdesdes o Ias deferunsten dipendantias do b Aleiddh
Mm‘&dpl

Correo Electrénico
*contattezoyTehia gov.co

Canal Presencial

PACO 1 Punto de Atencidn al Ciudadano y orientacidn
Carrera 11 Numerp 11 -69 Piso 1

PACO 2 Punto de Atencidn al Ciudadano y orientacion
Centro Comercial Vivenza
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RADICACIONES DE INGRESO CORRYCOM Y SAC

La informacion que se plasma a continuacion corresponde a los reportes de cantidad
de solicitudes ciudadanas radicadas en el sistema de radicacidn de correspondencia
(CORRYCOM) el cual es usado por la Alcaldia Municipal de Chia a excepcion de la
Secretaria de Educacion, que utiliza la plataforma de radicacién sistema de atencién
al ciudadano (SAC) por exigencia del Ministerio de Educacion para conservar la
certificacion.

RADICACIONES DE INGRESO CORRYCOM

Total solicitudes del 1 de enero a 30 de junio de 2023 - Alealdia de Chia - Sistens Corrycom

TOTAL DE PORCENTAJE !
TIP0 DE SOLICITUD RADICADOS ANALISIS

Son soktudes que se hacen desde b mbma entidad por parte de
funconaros o ex funcionarios (Certficacion Bboral, Inclistin de

Intemo 114 |novedades de omia, solctud de cesanths, sokdtud de vacacines, 6%
stuaciones admintrativas) ademas aqui se chsfican s cicufares,

o o~ Comespande 2 asktenci teonica ural %
Otro tipo de sokctudes (B): Acctin de tutel, Accitn de
Otros 627 |cumpimiento, Despacho comisor, elc.) 31%
Peticnes, quejas, reckmos, Sugerencis, denncas, fekiaciones
PQRSDF 8.198 40% :

Conjunto de pasos ¢ requistos establecidos por el DAFP que dan
cumpimiento a bs Byes, por b cual son exigbies y oponbles por bs
cludadanos 3 bs entidades. En el comycom estan creados los tramtes
Trimte 4010 |Ge estin regitrados en b phtaforma SUIT exceptuando bs W%
tramies que realza b Secretars de Educacion dado que esta
Secretar maneja e apkativo SAC y ademis b mayord de tramies
se pueden reakzar en fhea .

Con corte al 30 de junio de 2023 se rechieron un totelde 20.277
solctudes de Cuudadanos y fueron radicadas a través def sktema de
comespondenca CORRYCOM: de bs cuakes 8,198 comesponden a
PQRSOF.

TOTAL GENERAL 20277 100%
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TOTAL DE SOLICITUDES POR TIPO DE

DOCUMENTO CORRYCOM (Enero - Junio 2023)

A interno

B OPA

B Otros

B PQRSDF

B Tramite

. _/

_En la gréfica anterior se observa que a través del sistema de radicacion de
correspondencia CORRYCOM se radicaron 20.277 solicitudes allegadas por parte de
los ciudadanos a través del canal presencial, canal PACO virtual y del correo
electrénico contactenos@chia.gov.co; de las cuales de acuerdo a la clasificacion
8,198 fueron peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones
(PQRSDF).

TOTAL SOLICITUDES DEL 1 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023 -
ALCALDIA DE CHIA - SAC EDUCACION

TOTAL DE ‘
TIPO DE SOLICTTUD RADICADOS ANALISIS

Peticones, Quejas, Reckmos, Sugerencas, Denuncs, Feldiachnes

PQRSDF 45

Tinie - Soctudes de cudadanos para realzar tramies
Para el period comprendeo entre el 01 de ener de 2023 a 30 de jum de 2023, e rechieron 3.545
solciudes que fueron radcadas  través del sbtema de comespondench SAC: de bs cugkes 453

TOTAL GENERAL 3,545 (oesponen a PQRSL,
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TIPO SOLICITUDES RADICADAS A
SAC

TOTAL GENERAL f
TRAMITE |2 ¥5iipenies

PaRSOF |74

0 500 1.000 1.500 2.000 2500 3.000 3.500 4.000:.._

En la informacién anterior se aprecia que a través del sistema de radicacion SAC

usado por la Secretaria de Educacién los ciudadanos radicaron 3.545 solicitudes, de

las cuales 453 fueron PQRSDF y 3092 correspondian a tramites. : .
En total en la Alcaldia de Chia durante el primer semestre del afio 2023 se radicaron

23.822 solicitudes allegadas por parte de los ciudadanos a través de los diferentes

canales

RADICACIONES DE SALIDA CORRYCOM

Tota! solicibudes de 1 de enero a 30 dejunio e 2023 - Alcalda de Chia - istema Corryeom
CUENTAN CON RADICADO DF
TR0 BESOLICTO S TOTAL GENERAL b aﬁm&swn
() (K0)
Ity 16 i L W
M % i T W
Oins 1% | 4 77 "
DORSDF |4 T o
Trinie 14 {51 I T
| TOTALGENERAL 00 | 110w 0 |
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ESTADO DE RADICACION DE SALIDAD CORRYCOM

s CUENTAN'-CON-RADICADO-DE-SALIDA{Sl)— = ' -

® CUENTAN CON RADICADO DE SALIDA(NO) [ - )
. m__u.1z4;j R I
- g O I
f.a8 -—— - a
(3861838 35 1683 i.w‘ T qu T onas
o Interno OPA Otros o PQRSDF o Trémite o

El sistema CORRYCOM asocia la radicacion de salida cuando una comunicacién oficial
es radicada como respuesta por parte de las dependencias a la solicitud que realizd
el Ciudadano.

En la grafica anterior se observa que de las 20.277 solicitudes recibidas y radicadas a
través de la herramienta de correspondencia, las dependencias de la Alcaldia
Municipal solicitaron que a 9.190 respuestas emitidas se les generara radicado de
salida; lo anterior NO implica que no se haya dado respuesta a 11.087 solicitudes,
sino que estas presuntamente fueron entregadas a través de otros medios (correo
electronico, presencial, etc.), sin contar con radicado de salida emitido por la
herramientas de Corrycom. Lo anterior se debe a que de acuerdo a lo manifestado
por los colaboradores adscritos a las dependencias el sistema es carente de controles
y exigencias que garanticen que si 0 si se debas realizar radicado de salida antes de
emitir y enviar la respuesta al ciudadano.

Respecto a las PQRSDF de las 8.198, se evidencia que para 4.124 PQRSDF se solicitd
radicado de salida a través de la herramienta de correspondencia (CORRYCOM) las
4.074 no utilizaron la herramienta. Es importante precisar que al igual que las
solicitudes recibidas, esta situacién NO implica que no se haya dado respuesta, sino
que estas presuntamente fueron entregadas a través de otros medios (correo
electrénico, presencial, etc.), sin contar con radicado de salida emitido por la
herramienta de Corrycom.
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Desde la Direccion de Atencion al Ciudadano se realizan informes preventivos de
seguimiento a respuestas a PQRSDF, sin embargo no se mejora la cultura de
radicacion de salida por parte de las dependencias, adicionalmente se puede
corroborar que los demas tipos de solicitudes presentan las mismas caracteristicas,
es asi que para los tramites de los 4.010, Unicamente cuentan con radicado de salida
2859.

TOTAL SOLICITUDES DEL 1 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023 -
ALCALDIA DE CHIA - SAC EDUCACION

CUENTAN CON RADICADO DE
TIPO DE SOLICTTUD SALIDA TOTAL GENERAL % de radicados oon respuesta
(%) (0)
PORSDF 448 ) 453 48.90%
Trémite 308 § 3092 99 84%
TOTAL GENERAL 353 1) 3545 077% |

RADICADO DE SALIDA SAC

3.087 3.537

4483 5 4534 J o [B.092 dwief 100 [3.545
PQRSDF Tramite TOTAL GENERAL

8CUENTAN CON RADICADOQ DE SALIDA (Sl
ECUENTAN CON RADICADO DE SALIDA (NO)
@TOTAL GENERAL

En la informacién anterior evidencia que durante el afio 2023 la Secretaria de
Educacién por medio del aplicativo SAC recibié 3.545 solicitudes, de las cuales 453
corresponden a PQRSDF y 3.092 a tramites.

Del total de solicitudes, fueron contestadas al corte del informe con radicados de

salida 3.537, 10 solicitudes no contaron con radicacion de salida, ya que
posiblemente pueden encontrarse en gestion.
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Con respecto a las PQRSDF, se evidencia que 448 de 453 cuenta con radicado de
salida y 5 no cuentan con radicado de salida, lo cual corresponde a un porcentaje del
99,33% de cumplimiento de la respuesta y radicacion de salida; ese resultado se
logra gracias a que el sistema SAC gestiona la comunicacion desde el ingreso hasta
la generacion del oficio a enviar como respuesta al ciudadano, lo cual no permite
generar el oficio por otros medios para proceder a enviarlo.

TOTAL SOLICITUDES DEL 1 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023 -
RADICADO DE SALIDA (RADICADO CORRYCOM)

? CUENTAN CON RADICADO DE
Eospsunsucu SALDA TOTAL GENERAL Y DE RABICACION DE SALIDA
DEPENDENCIA I N
Despacho del Alalde 15 W I M
(Oficina Asesora de comunicacion,

® S — 8 10 18 | %
Oficing Asesors Jundica 91 i 11 )
Oficina de Conlrtadon 5% B | % 65%
Ofina de Corirol Intemo 2 % o 2%
Ofcina de Defensa Judicid 1 144 {5 ' 8%
g TIC R o
Secreara de Desarolo Sodidl 140 T 3%
Seeretaa de Fdacidn 15 it ' % {7%
Seoretara de Gobiemo 665 1.965 2630 5%
Seqreara e Raenda 8 M9 | w 2
Seareara e Medi Ambiente 0 45 % ' 4%
Soareara de Molidad 118 1.3%4 ' 360 6%
Secretarade Ohyas Plblicas n 1M 3% 6%
Seretaria de Paridpacdn Ciudadana

® v A Comita 2 . . i8h
Secrta de Planeion IR o 6%
Seretaa de Salid 199 i ' w %
Seareata Gener % L4l L 4%
Secretana para f Desarrolo '
. " % ] &
TOTALGENERAL e | nnm %
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CUENTAN CON RADICADO DE SALIDA CORRYCOM
asl BNO
| | | | | h | | ] |
Secretaria para el Desarrollo Econdémico ﬂ|-4 1T Iﬂ T T J
Secretaria General ﬁ:Eé}" T 1 |41 T J
Secretaria de Salud w ' T T ’31'5 T )
i i € N VR 1438
Secretaria de Planeacion T S e -4 .l_J
[ iy 1 10 3
1 1 51'3 | | 3I |
. - - r E— 4 4 8
Secretaria de Obras Publicas T 1 _|_.l
Secretaria de Movilidad L= 22280 1394")
[ N N N I |
Secretaria de Medio Ambiente II [- ’5'6'15 T T 4§|3 T )
Secretaria de Hacienda E 8 11989 )
I |1 N
Secretaria de Gobierno ICI‘T"‘ —TT 1 qlﬁ 1 3
i i [ 71 p |
Secretaria de Educacion o T T T T ™
Secretaria de Desarrollo Social 'I I“ ‘“‘I —— —T -J
i 3 k) ]
Oficina TIC T T T
Oficina de Defensa Judicial “r"’ T 1]44 —TT J
Oficina de Control Interno rT ‘i’ —TT] 3. T )
Oficina de Contratacién rI — il“‘ "I"'“’ = 1|
Oficina Asesora Juridica rl T MI i I : 0 g
Oficina Asesora de comunicacién,...L B- | J
It 1 1 | . | )
[ — L ]
Despacho del Alcalde At

En la informacidn anterior se observa la distribucion por secretarias evidenciandose
la cantidad de solicitudes que contaron con radicacidn de salida y las que No, de
acuerdo al reporte de la herramienta de correspondencia. Por ejemplo al Despacho
del Alcalde fueron radicadas 468 solicitudes de las cuales tienen radicado de salida
125 y 343 no lo tienen. Lo anterior no implica que no se haya dado respuesta sino
que posiblemente fueron enviadas por otros medios sin guardar la trazabilidad en el
sistema de correspondencia (Corrycom).
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Es importante destacar que las dependencias no estan realizando la solicitud de

- radicado de salida, porque el sistema no brinda la posibilidad de gestionar la
comunicacion desde el mismo y no es exigente pues permite dar cierre a los
radicados sin que como condicion exista dar una respuesta.

Se evidencia que la dependencia que mas solicita radicados de salida es la oficina
Asesora Juridica con un 85%, seguida de la Secretaria de planeacion con un 66% la
dependencia que menos radicado de salida solicita es la Oficina de Defensa judicial
con el 8%.

Nota: para el caso de los datos que se presentan en |la Secretaria de Educacion en
CORRYCOM, las solicitudes en su gran mayoria ingresan por el BOTON PQR de la
alcaldia y a su vez esta secretaria las radica en su sistema SAC. La no respuesta en
CORRYCOM se debe a que olvidan solicitar radicacion de salida a través del sistema
CORRYCOM con la respuesta que dieron a la solicitud desde el sistema SAC.
Adicionalmente, las solicitudes que son allegadas al correo contactenos@chia.gov.co,
son dirigidas a las Secretaria de Educacidon son enviadas al correo
sem.secretaria@chia.gov.co para que esta dependencia radique en ej sistema SAC.

TOTAL SOLICITUDES DEL 1 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023 -
(RADICADO DE SALIDA SAC)

AVANCE EN PORCENTAJE
TERO DF SOLCTIUD i TOTALGENERAL
CONRADICADO DE SALDR | RADKCADO |~ 100% i
[ESHIA |
KRS @ S { i
AN 08 b i m
]OTALGENERAL (1 | it W

En la tabla anterior se muestra si esta o no respondidas las solicitudes y se calcula el
porcentaje de respuesta realizados por parte de los colaboradores de la Secretaria
. de Educacion a las PQRSDF y los tramites en el primer semestre del afio 2023.
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CONVERNCIONES

0,28%

10

Corresponde a las solicitudes que
no tienen ni fecha de finalizado ni
numero de radicado, donde se
infiere que no han sido
atendidas.

Sin fecha de finalizado (0,03%) 1

No tiene fecha de finalizado v si
nimero de radicado, donde se
infiere que todavia no se ha
completado toda la respuesta o
solicitud.

Sin radicado de salida

No tiene radicado y si fecha de
finalizado, donde se infiere que
todavia no se ha completado
toda la respuesta o solicitud.

99,68%

3.534

Cuando la solicitud tiene fecha de
finalizado y nimero de radicado,
lo que indica que se ha
completado la solicitud o tramite.

ENFASIS EN PQRSDF

La informacidn que se plasma a continuacién corresponde a los reportes de
respuestas emitidas y radicadas a las PQRSDF recibidas a través de los sistemas de
radicacion mencionados por dependencia. (CORRYCOM- SAC)
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TOTAL PQRSDF DEL 1 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023 - RADICADO DE
SALIDA (RADICADO CORRYCOM)

CUENTAN CON RADICADO DE - -
SALIDA % DE PQRSDF POR
DEPENDENCIA TOTAL GENERAL SECRETAR[A SOBRE EL TOTAL
s NO
7
Despacho del Alcalde i ?6 Bt _ 217 — . o “%
Ofidna Asesora de comunicacitn, 3 4 7 0,09%
[prensa y p;otomio _ _ ‘ _
81 1,0%
) Oficina Asesora Juridica . 6:_’ ‘ 8 — , .
’ 1 40 0,5%
Qficina de Contratacidn ? S _ .
28 0,3%
Oficina de Control Interno 9. ® -
28 0,3%
. |Oficina de Defensa Judidal ‘6 2 - :
7 17 yL) 0,3%
Qﬁdna TIC - -
1 1%
Secretaria de Desarrollo Sodial B % ¥ -
' 44 4 0,7%
Secretarfa de Educacion 0 ’ .
, 756 1.198 14,7%
Secretaria de Gobierno _ M2 i : - -
424 1.013 12,4%
Secretaria de Hadenda % —— .
7 4,9%
Secr_etaria de Medio Ambiente 18 7 -
4 2.244 1
Seqretaria de Movilidad 1466 s — ; i
225 2,8%
Secretaria de Obras Publicas 166 . .59_ - —_ -
Secretaria de Participacidn Cludadana 12 3 51 0,6%
y Aadén Comunitaria ‘ . i . SRR :
49 1.167 14,3%
Secretarfa de Planeadién 721 i ° . -
4 f
Secretarla de Salud ?57 ] Bl i i _ ® %
Secretaria General 165 - 535 _ ' 700 8,6%
Secretarll'a para el desarrollo 3 34 67 0,8%
. leconémico
i o i E— —— e
TOTAL GENERAL 4.097 4.040 8.137 100%
[ —

En la tabla anterior se observa la distribucidn del total de solicitudes asignadas a
cada secretaria, las cuales recibieron 8.137 solicitudes PQRSDF. A su vez se observa
que las mismas solicitaron radicacion de salida a través del sistema de radicacion
CORRYCOM a 4.097 y no solicitaron radicado a 4.040; lo anterior evidencia que
+  menos del 50% de lo que ameritaba radicacidn de salida lo realizd, perjudicando a la
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entidad para ofrecer informacion y orientacion a través de los canales de atencion
establecidos.

Sin embargo, se resalta para este periodo un nivel significativo en la radicacion de
PQRSDF en las dependencias de: Secretaria de Movilidad con un 27.6%, la Secretaria
de Gobierno con un 14.7% vy Secretaria de Planeacion con un 14.3% vy asi

sucesivamente en cada una de las secretarias.

TOTAL PQRSDF DEL 1 DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2023 - RADICADO DE

|ololo|lvn |e|e

SALIDA (SAC)
Radicados con respuesta 1 de enero al 30 de junio de 2023 Secretaria de
Educacién - SAC
TOTAL TOTAL SIN
DENUNCIA 12 12
FELICITACIONES 4 4
PETICION 362 357
QUEJA 44 44
RECLAMO 14 14
SUGERENCIA _ 17 17
Total general 453 448 5

Es importante mencionar que en relacion a las PQRSDF para la Secretaria de
Educacion se radicaron por parte de los ciudadanos 453 y se emitieron respuesta a
448, esto gracias a que el sistema permite la gestion de la comunicacion incluida la
proyeccién y remision de la respuesta al peticionario lo cual obliga al colaborador a
emitir Si o Si respuesta.
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ESTADO DE AVANCE DE RESPUESTAS DE LAS SOLICITUDES EN EL

SISTEMA CORRYCOM
AVANCE N PORCEHTAE
AN h_[Eoe oy reSoysdh|  fohp TR GHERAL
|

S——— g z { m M
Yot 2 0 0 I ] |
Ofia Aesora Jndia ] 0 0 | | K |
O e ooz ! 1 0 3 | i |
it e Corn ey 4 ! 0 T 3 |
(fina e Defnsa i ! I ! ! )
O T 1§ | ( g 4
- ey de Dsano Sl i ] w | i
Seeans e Eeadin } ] ! {l ! 4 |
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En la tabla anterior se hace énfasis en el avance realizado por parte de los
funcionarios adscritos a las diferentes secretarias a las PQRSDF. Por ejemplo, el
Despacho del Alcalde recibié 242 PQRSDF, de los cuales 47 presentan un avance
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(0%), a 3 PQRSD se observa avance entre 1% y 99% y a 192 presentan avances
del 100% vy asi sucesivamente con las demas secretarias.

Para el caso del sistema de radicacion SAC usado por la Secretaria de Educacion no
es necesario enunciar los avances porque ese sistema informa si se encuentra o No
respondido. Lo anterior no le permite a los colaboradores realizar avances minimos
sino responder a no la solicitud; lo cual garantiza la trazabilidad de la comunicacion.

DETALLADO RESPUESTAS A PETICIONES EN EL SISTEMA DE CORRYCOM Y

SAC
Radicatoscontavancera [k 00/ aCORRY COMESNdelenerofa iUl chunictd e U2 3]
TOTAL DE CON AVANCE CON RADICADO PENDIENTES DE
TIPO DE DOCUMENTO RADICADOS 100% DE RESPUESTA | RADICACION DE SALIDA

Interno 1.124 1.025 286 838

QPA 718 603 35 683

Qtras 6.227 5.148 1.886 4.391

PQRSDF B.198 6.478 4,124 4.074

Trimite 4.010 3321 2.859 1.151

Total General 20.277 16575 | 9.190° 11,087

SACGERINd efenerofa (30 depuh|cjacp20.2 3
TOTAL TOTAL
TIPO DE SOLICITUDES RECIBIDAS RESPUESTAS | SIN RADICADO
CON RADICADO
DENUNCIA 12 12 0
FELICITACIONES 4 4 0
PETICION 362 357 5
QUEJA 44 44 0
RECLAMO 14 14 0
SUGERENCIA 17 17 0
TRAMITE . 3092 087 | 5
.Total general 3545 | = 3.535 10

En las tablas anteriores se observan los avances versus la radicacion real de
radicacion a través de los dos sistemas usados y se puede deducir:

1. Para el sistema de radicacion CORRYCOM: durante el primer semestre del ano
2023 de las 20.277 solicitudes radicadas por parte de los ciudadanos, los
colaboradores dieron avance del 100% a 16.575, lo que permite inferir que
posiblemente le hayan dado respuesta a las solicitudes, pero que no es una certeza
que se haya hecho, por lo cual la DCAC presume de la buena fe de los
colaboradores. Ahora bien es preciso aclarar que en la herramienta de
correspondencia solo fueron asociados 9.190 radicados de salida por lo que quedan
pendientes de solicitud de salida a 11.087 solicitudes.
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2. Para el sistema de radicacion SAC: En relacion al sistema SAC es necesario
resaltar que de las 3545 solicitudes allegadas contaron con radicado de salida 3535,
quedando Unicamente posiblemente en gestion Unicamente 10 solicitudes.

RECOMENDACIONES Y ACCIONES A DESARROLLAR

Con el fin de mejorar la atencidn y tratamiento de los derechos de peticién, quejas y
quejas electronicas que los ciudadanos interponen ante la Alcaldia Municipal, la
Oficina de Control Interno realiza las siguientes recomendaciones y sugiere acciones
a desarrollar para que sean tenidas en cuenta por los responsables de los procesos
de contestacion de PQR 'S en las dependencias.

1) Se reitera a los Secretarios y Directores de Despacho la necesidad de tomar
acciones correctivas para evitar la extemporaneidad en la contestacion de los
derechos de peticion, quejas y quejas electronicas, socializando con todos los
profesionales y demas servidores los términos que se encuentran regulados en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, asi:

"Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de
fos diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que /a
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
no podréd negar /a entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Pardgrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver /a peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez e/ plazo razonable en que se resolverd
o dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.
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Igualmente se recuerda la obligatoriedad que tienen los servidores publicos de dar
respuesta a toda peticion elevada ante. autoridad pulblica sin que sea necesario
invocar el derecho de peticidn, so pena de verse incurso en procesos de tipo
disciplinarios.

2)

3)

4)

5)

Para los casos en donde el funcionario no sea el competente para dar respuesta al
Derecho de Peticién, Ley 1755 de 2015 sefiala:

"Articulo 21 Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige
fa peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si
este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de /a
recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefialado remitird fa peticion
al competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para -
decidir o responder se contardn a partir del dia siguiente a la recepcion de la
Peticion por la autoridad competente”,

La Oficina de Control Interno evidencid6 que no se realiza el respectivo
seguimiento y descargue en el sistema CORRYCOM por los responsables del
mismo, por cuanto se considera una herramienta fundamental para el control y
verificacion de las PQRS. \

Se deja constancia que las dependencias (Secretarias y Direcciones) manifiestan
que algunas solicitudes se encuentran en tramite por lo cual no se evidencia el
estado y/o avance del mismo en el sistema de correspondencia CORRYCOM

Se sugiere que la Direccién de Atencion al Ciudadano — Secretaria General, que
en conjunto con la Oficina TIC’s, realicen las correcciones y/o ajustes que
requiere el aplicativo de correspondencia CORRYCOM con el fin de vincular el
radicado de salida con el radicado de entrada y de esta manera se garantice la
trazabilidad de las comunicaciones y a su vez asegurar los tiempos de respuesta
de las PQRSDF

Atentamente, % g 3
CARLOS ESR RIGUEZ SA HEZ

Jefe Oficiga de Cont’rol Interno
ALCALDIA DE CHIA

Proyecto y elabord: Yolanda Arévalo Montoya - secretaria ejecutiva\@
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