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Canales de atencion

|

f \ ﬁesencial

*Punto de atencion al ciudadano y orientacion: Carrera11 No. 11 - 69.
«Punto de atencién al ciudadano CC Vivenza local 106

N ‘-Horario de Atencion: Lunes a Viernes de 8:00 am — 4:30pm

Virtual
www.chia-cundinamarca.gov.co
http://200.122.252.9:8083/Proceso/PQRs.aspx

Telefonico
*Linea de atencion general: 8844444

AGENTE VIRTUAL
Hoz clic aqui para video atencién en tiempo real

Buzon de sugerencias
+Ubicados en las diferentes dependencias de la Alcaldia Municipal

Correo Electrénico
contactenos@chia.gov.co
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Total solicitudes recibidas | trimestre 2024

Total tipo de tramites

INTERNO; 656; 5%

TRAMITE; 3205;
25%

-

Convenciones:

INTERNO: Son las solicitudes que se hacen desde la misma entidad (De
funcionarios o ex funcionarios)

OTROS: Otros tipo de solicitudes (Ej: Accion de tutela, Accién de
cumplimiento, Despacho comisorio, etc.)

PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones

TRAMITE: Solicitudes de ciudadanos para realizar tramites .

En el transcurso del | Trimestre del afio 2024,
la Alcaldia Municipal de Chia recibié un total de
12,592 solicitudes por parte de los ciudadanos.
Esta cifra se desglos6 de la siguiente manera:
el 36,83% de las solicitudes fueron
categorizadas como PQRSDF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones), el 25,45% correspondid a
tramites, el 32,50% estuvo relacionado con
otros asuntos y el 5,21% se vinculd a
solicitudes de naturaleza interna. Estos datos
proporcionan un analisis detallado sobre la
distribucion 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 propdsito de mejorar la
calidad de los servicios brindados a la
comunidad de Chia

Fuente: Corrycom - SAC
Fecha reporte: 30 de abril 2024
Corte: 01/01/2024 — 31/03/2024
Elabor6: DCAC
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Comportamiento total
de solicitudes

Comportamiento total solicitudes
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La representacion grafica presentada ofrece una visidon clara y precisa de la evolucidén de todas
las solicitudes especialmente el de las PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones). Esta visualizacion grafica facilita el analisis y la comprensién del
comportamiento de las solicitudes durante el primer trimestre del 2024.

| ALCALDIA ,

Fecha reporte: 30 de abril 2024 e, DE
Corte: 01/01/2024 — 31/03/2024 - 00042027
Elabor6: DCAC

Fuente: Corrycom - SAC




Total solicitudes por dependencia

En la representacion grafica, se destaca la
tramitacion de wun total de 12592
solicitudes gestionadas por el Despacho
del Alcalde, las Oficinas Asesoras y las 12
Secretarias de la Alcaldia Municipal de
Chia. Entre estas dependencias, resaltan
la Secretaria de Educacion, la Secretaria
de Planeacion y la Secretaria de
Movilidad como las que recibieron Ila
mayor cantidad de solicitudes. Estos datos
evidencian la diversidad y la distribucion
de las solicitudes a lo largo de las distintas
areas administrativas, proporcionando
una vision integral de las areas que
experimentaron un mayor volumen de
interaccion por parte de la comunidad.

Total de solicitudes por dependencia

Secretaria de Educacién
Secretaria de Planeacion
Secretaria de Movilidad
Secretaria de Gobierno
Secretaria General

Secretaria de Hacienda
Secretaria de Desarrollo Econédmico
Oficina Asesora Juridica
Secretaria de Salud

Secretaria de Medio Ambiente
Despacho del Alcalde
Secretaria de Obras Publicas
Oficina de Defensa Judicial
Secretaria de Desarrollo Social
Oficina de contratacién
Secretaria de Participacion

Oficina de Control Interno

Oficina de Tecnologias de la Informacién

Oficina Asesora de Comunicacion, prensa
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Fuente: Corrycom - SAC
Fecha reporte: 30 de abril 2024
Corte: 01/01/2024 — 31/03/2024
Elabor6: DCAC




Total solicitudes por canal

Canales de radicacion

5000
Canal de ingreso Enero Febrero Marzo Total
Presencial 1234 1469 1678 4381
Virtual 2389 3017 2805 8211

Total 3623 4486 4483 12592

Enero Febrero Marzo

M Presencial M Virtual

El 34,79% de las solicitudes ciudadanas ingresaron a través de canales presenciales, como los Puntos de Atencion (PACO1 y
PACO2) y el buzdn de sugerencias, tanto de la Secretaria de Educacidn como del correo certificado.

Por otro lado, el 65,21% de las solicitudes se recibieron mediante canales virtuales. Estos incluyen el correo electrénico
contactenos@chia.gov.co, el canal telefénico y el boton PQRSDF ubicado en la pagina web de la Alcaldia del Municipio de
Chia www.pacochia.gov.co, asi como en el Sistema de Atencidn al Ciudadano -SAC de la Secretaria de Educacidn y correo

electrdnico.

| ALCALDIA ,

Fuente: Corrycom - SAC
i ) CHIA

Fecha reporte: 30 de abril 2024
Corte: 01/01/2024 — 31/03/2024 - 2024 - 2027
Elabor6: DCAC
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PQRRSDF EN EL | TRIMESTRE 2024

Durante el periodo comprendido entre los meses de Enero, Febrero y Marzo de 2024, se recibieron un
total de 4638 PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones).

En la grafica se puede apreciar que el total de
PQRSDF se desglosa de la siguiente manera: los
derechos de peticion representan la mayor cantidad
con 2826. En segundo lugar, se encuentran las
solicitudes de informacidn y copias, las cuales
suman 1523. Las denuncias y reclamos ascienden a
181, mientras que las quejas alcanzan un total de
45. Por otro lado, las sugerencias se registraron en
una cantidad de 45 solicitudes. Ademads, se
observaron 2 felicitaciones, mientras que las
consultas con un total de 15, Estos datos
proporcionan una vision detallada y cuantitativa de
la distribuciéon de las PQRSDF en sus diferentes
categorias.

Fuente: Corrycom - SAC

Fecha reporte: 30 de abril 2024
Corte: 01/01/2024 — 31/03/2024
Elabor6: DCAC
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Comportamiento POQRSDF por dependencia

PQRSDF por dependencia
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La grafica muestra las PQRSDF presentadas por dependencia en el primer trimestre del afio 2024. De las 4638 PQRSDF, se observa que
las dependencias con el mayor nimero de casos registrados son la Secretaria de Movilidad, Secretaria de Hacienda y Secretaria de
Gobierno .
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Fuente: Corrycom - SAC




Nivel de atencion de las PQRSDF

Nivel de atencion | trimestre 2024
Promedio 86,28%

Durante el primer trimestre, el
nivel de atencidon promedio de 86,80%
las PQRSDF fue del 86,28%, lo
que implica que las solicitudes
recibidas fueron atendidas vy 86,40%
gestionadas adecuadamente. 56,20%
Esto indica que hubo un
esfuerzo por parte de las

86,60%

86,00%

dependencias responsables 85,80%
para responder a las oo
necesidades y preocupaciones

planteadas por los ciudadanos a 85,40%

través de las PQRSDF.

85,20%
Enero Febrero Marzo

El indicador de nivel de atencidon mide el grado de respuesta de las PQRSDF allegadas por los ciudadanos a
través de los diferentes canales dispuestos por la alcaldia y registradas en el sistema de correspondencia
CORRYCOM y SAC
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Nivel de oportunidad de las PQRSDF

Nivel de oportunidad | trimestre 2024 Durante el primer trimestre, el nivel de
Promedio 64,06% oportunidad alcanzé el 64,06% en promedio.
Esta cifra sefala que existe margen para
mejorar el rendimiento en cuanto a |Ia
oportunidad de respuesta.
Este escenario nos brinda una valiosa
oportunidad para identificar areas especificas
de mejora dentro de algunas dependencias de
la Alcaldia municipal de Chia. Al analizar las
causas detras de esta disminucién en |la
oportunidad, se podran implementar
estrategias y medidas correctivas para agilizar
los tiempos de respuesta y garantizar una
atenciéon mas oportuna a los ciudadanos. Esto
contribuira a fortalecer la eficiencia y la calidad
en los servicios brindados por parte de la
Enero Febrero Marzo Alcaldia municipal de Chia
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El indicador de nivel de oportunidad mide el grado de respuesta de las PQRSDF en los términos
establecidos en la ley allegadas por los ciudadanos a través de los diferentes canales dispuestos por la
alcaldia y registradas en el sistema de correspondencia CORRYCOM y SAC.
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NIVELES DE SATISFACCION DE LAS PQRSDF

Durante el primer trimestre de 2024 el nivel de
satisfaccion del ciudadano alcanzd 3,69 puntos, (En

una escala de 1 a 5), promediando el canal presencial
y en canal virtual.

Para el canal presencial la calificacion promedio del
trimestre fue de 3,98 puntos, lo cual significé una

- disminucion del 4,2% respecto al anterior trimestre,
TOTAL CALIFICACION PROMEDI estos resultados incluyen las descargas de cédigo QR
5,00 realizadas por algunos ciudadanos.
4,00 "‘*4‘7,13’159 .
i$ =0t Para el canal virtual se obtuvo una calificacién de 3,39
0 puntos, es decir 21% mas alta que el anterior
0,00 —— trimestre.
@“3‘0@&9 @é‘/“’o & @‘;\0 \\3‘\\0 & 00"06‘8’& éo“’é'&‘b&%@&
< v %Qg‘\\ o _\@\ © Se evidencia la mejoria del indice de oportunidad en la

N J respuesta, el cual esta en 64,06% para el primer
trimestre de 2024, mientras que el promedio del
ultimo trimestre de 2023 fue de 56,27%.

Las encuestas de satisfaccion del canal virtual se enviaron a los ciudadanos que radicaron PQRSD a través del botén PQRS o a través de
contactenos@chia.gov.co.

Las encuestas de satisfaccidon del canal presencial se realizaron a través de encuestadores de la D.C.A.C. en dia y hora aleatorio en las dependencias en las cuales
se presta atencion presencial y adicionalmente se tienen en cuenta las encuestas diligenciadas por los ciudadanos a través de los cédigos QR dispuestos en
algunos puntos de atencion.
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Fuente: Datos propios D.C.A.C.
Fecha reporte: 30 de abril 2024
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