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Informe trimestral de PQRSDF
Il trimestre 2025

Fecha de elaboracion

Agosto 01 de 2025

sasss ALCALDIA

fari Direccién / L
SGGEFRI(EEAL CENTRO DE ATENCION ~ BEJE
AL CIUDADANO B

5 DE >




Canales de atencion
P—

RADICACION VIRTUAL

Botén PQRSDF: Codigo QR: Corras
hﬂps://lpocochio-gov-— = = =1 El Hronico:
co/realice-sus-peticio- 3
nes-quejas-reclamos- % @Cor?_toctenos
sugerenciasy-denuncias/ [=]== % cnia.gov.co

Sistema de Atencion al Ciudadano — SAC
Secretaria de Educacion de Chia:
https: / /sac2.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co/app_Llogin/2sec=23

RADICACION FisSICA

Punto de Atenciéon al

Ciudadano y Orientacion Buzon de Sugerencias:
PACO:- Ubicado en las diferentes

Carrera 11 N° 11 - 69 dependencias de'la
Pargue Santander AlCC]IdlC] /\/\UﬂlClpOl

unes a viernes de 8:00 a.m. a 4:30 p.m.

RADICACION TELEFONICA

Linea de Atencidon General:

PBX (601) 8844444 Ext. O
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Total solicitudes recibidas |l trimestre 2025

Total tipo de solicitudes

INTERNO; 376; 2%

TRAMITE; 4896;
29%

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 .

Fuente: Corrycom - SAC
Fecha reporte: 01 de Agosto 2025
Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025

En el transcurso del Il Trimestre del aifo 2025, la
Alcaldia Municipal de Chia recibié un total de 16,911
solicitudes por parte de los ciudadanos. Esta cifra se
desglos6é de la siguiente manera: el 43% de las
solicitudes fueron categorizadas como PQRSDF
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones), el 29% correspondié a
tramites, el 26% estuvo relacionado con otros asuntos
y el 2% 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.
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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 evolucion de todas las solicitudes
especialmente el de las PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones). Esta
visualizacién grafica facilita el analisis y la comprension del comportamiento de las solicitudes durante el
segundo trimestre del 2025.
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Fuente: Corrycom - SAC

Fecha reporte: 01 de Agosto 2025 N

Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025 -



Total solicitudes por dependencia

En la representacion grafica, se destaca la
tramitacion de un total de 16911 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
Planeacidn, la Secretaria de Movilidad vy |a
Secretaria de Educacion como las que
recibieron la mayor cantidad de solicitudes.
Estos datos evidencian la diversidad vy 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.

Fuente: Corrycom - SAC
Fecha reporte: 01 de Agosto 2025
Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025

Total de solicitudes por dependencia

Secretaria de Planeacion

2813

Secretaria de Movilidad
Secretaria de Educacion I 1921
Secretaria de Gobierno IIIIEEENEGEGEGGG_———— 1632
Secretaria de Hacienda [ 1452
Secretaria General IIIEEG—— 1142
Secretaria de Desarrollo Econémico [N — 1023
Oficina Asesora Juridica N 622
Oficina de Defensa Judicial NN 546
Secretaria de Salud | 537
Secretaria de Medio Ambiente I 442
Despacho del Alcalde [ 337
Secretaria de Obras Publicas 1l 183
Secretaria de Desarrollo Social M 141
Secretaria de Participacion W88
Oficina de contrataciéon | 22
Oficina de Tecnologias de la Informacién | 16
Oficina de Control Interno | 14

Oficina Asesora de Comunicacion, prensa | 10
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Total solicitudes por canal

Canal de ingreso Enero Febrero Marzo Total . .,
Canales de radicaciéon
Presencial 1551 2019 3816
7386 7000
Virtual 3138 4127 2260 9525
6000
Total 4689 6146 6076 16911

5000

El 43,7% de las solicitudes ciudadanas ingresaron a través de

canales presenciales, como los Puntos de Atenciéon (PACO1 y 4000
PACO2) y el buzén de sugerencias, tanto de la Secretaria de
Educacion como del correo certificado. 3000°1
Por otro lado, el 56,3% de las solicitudes se recibieron mediante 2000
canales virtuales. Estos incluyen el correo electrénico
contactenos@chia.gov.co, el canal telefénico y el boton PQRSDF 1000
ubicado en la pdgina web de la Alcaldia del Municipio de Chia
www.pacochia.gov.co, asi como en el Sistema de Atencion al 0
Ciudadano -SAC de la Secretaria de Educacién y correo ABRIL S e
electrdnico. W Presencial ™ Virtual
S e ALCALDIA
. Secretaria Direccion

R CENTRO DE ATENCION
- GENERAL AL CIUDADANO
Fuente: Corrycom - SAC

Fecha reporte: 01 de Agosto 2025
Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025
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PQRRSDF EN EL Il TRIMESTRE 2025

Durante el periodo comprendido entre los meses de Abril, Mayo y Junio de 2025, se recibieron un total de
7338 PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones).

7338 PQRSDF EN EL Il TRIMESTRE 2025
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 6048. En 5000
segundo lugar, se encuentran las solicitudes de 4000
informacidn y copias, las cuales suman 647. Las

denuncias y reclamos ascienden a 102, mientras que las 1000 78 TRy g2 647
quejas alcanzan un total de 58. Por otro lado, las o = = j" == - ol j' % '! 2? -
sugerencias se registraron en una cantidad de 32 0&06;0&\;\0'0;0%‘;@qi'oe@zoéi\@?O%\ooi@iooé Z\&*\v &{ﬁ}o&é‘@g&
solicitudes. Ademds, se observaron 3 felicitaciones, Y S5 Q@\@O@QO\\Q@O Fob TS
mientras que las consultas con un total de 78, Estos & b&%&i@iﬁ’ ®o‘2°2@0i@0‘ié\0°$ &°io‘>§
datos proporcionan una vision detallada y cuantitativa de O@%\Q\i&c’i&i@& O&i\o@ ‘°°i<>‘°O
la distribucion de las PQRSDF en sus diferentes & & Q;\obié\ob% ; O§°Q
categorias. : k
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GENERAL CENTRO DE ATENCION & V4 "
AL CIUDADANO :
Fuente: Corrycom - SAC - E
Fecha reporte: 01 de Agosto 2025
Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025



Comportamiento POQRSDF por dependencia

PQRSDF por dependencia

2500

2000

1500

1000

°00 247
246
111
o 3 N Q Q> , S O D 2 ) 2 Q>
& & & & & &® 3 & & N & & N & & & & &® &
& S S @ > 2 & 3 & 0 S N \C 2> X2 > N\
o\\° N N & & X N & Y NS ° ?54‘\0 il ,b("el & %b‘)g & \'b‘& s
L QY S S < N C O o 2 N
(,066 & s& S ol S s ® & &°b Nl S° & &£ o > o 2 &S
. 2 < D ¢
& & & & N @ " A O & & o o S & & & & &
& & > & O 2 O & . K 9 < J 9 <
N ) S « > @ < d
& RS « & &OQO K <& N bQ’Q & < &2 'é\'b 12 & @ %Qc, ®
¢ NI e & 5% 2 @ & @
0@ 2 (_)Qf’ ) (,)Qf’
& ¥ y «©
% <& e
s'\\éo OK\L

La grafica muestra las PQRSDF presentadas por dependencia en el segundo trimestre del aino 2025. De las 7338 PQRSDF, se observa que las dependencias con el
mayor numero de casos registrados son la Secretaria de Movilidad, Secretaria de Planeacion y Secretaria de Hacienda.

ALCALDIA

Secretaria Direccién DEC Ir I

CENTRO DE ATENCION
GENERAL AL CIUDADANO

Fuente: Corrycom - SAC
Fecha reporte: 01 de Agosto 2025
Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025



Fuente: Corrycom - SAC

Nivel de atencion de las PQRSDF

Durante el segundo trimestre, el nivel
de atencion promedio de las PQRSDF
fue del 90,33%, manteniendo un nivel
de atencidn superior al 90%.

Esto indica que se mantuvo el
esfuerzo por parte de las
dependencias responsables para
responder a las necesidades vy
preocupaciones planteadas por los
ciudadanos a través de las PQRSDF.

Fecha reporte: 01 de Agosto 2025
Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025
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Nivel de oportunidad de las PQRSDF

Nivel de oportunidad Il trimestre 2025
Promedio 68,06% Durante el segundo trimestre, el nivel de

oportunidad alcanzé el 68,06% en promedio.
Aunque estamos en niveles superiores a otros
trimestres existe un gran margen para mejorar el
rendimiento en cuanto a la 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
oportunidad, se podran implementar estrategias y
medidas correctivas para agilizar los tiempos de
respuesta y garantizar una atencién mas oportuna
a los ciudadanos. Esto contribuira a fortalecer la
eficiencia y la calidad en los servicios brindados
ABRIL MAYO JUNIO por parte de la Alcaldia municipal de Chia
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Fecha reporte: 01 de Agosto 2025
Corte: 01/03/2025 — 30/06/2025



NIVELES DE SATISFACCION DE LAS PQRSDF

Para el segundo trimestre de 2025 el nivel de satisfaccion del
ciudadano alcanzdé 3,43 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

P
TOTAL CALIFICACION PROMEDIO ] de 3,88 puntos, lo cual significé una disminucion del 0,02 puntos
2 80 (-0,5%) respecto al anterior trimestre.
3,60 _ El 4 /’ 3.7
3,40 3,39 Sk Para el canal virtual se obtuvo una calificacién de 2,98 puntos, es
jég V3,1 decir 0,23 puntos (-7,1%) mas baja que el anterior trimestre.
2,80 T T T T T T T T T )
5 5 e g . : ”
<§&o @‘é&o v&o VQ&\» @@o \\)@o \&\o 604\0 & & La Ca|IfIFaCIOn negatlya de este trimestre guarda relacién con la
& < v <8/\\% & leve baja en los indicadores de oportunidad en la respuesta y
° v atencion.

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 satisfaccion 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 atencién presencial y
adicionalmente se tienen en cuenta las encuestas diligenciadas por los ciudadanos a través de los cddigos QR dispuestos en algunos puntos de atencién.
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