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Alcalde

LEONARDO DONOSO RUIZ
ALCALDIA DE CHIA

Asunto: Informe seguimiento PQRSDF Segundo Semestre Vigencia-2024

Respetado alcalde,

La Oficina de Control Interno, dando cumplimiento a los lineamientos
establecidos en por el arficulo 12de laley 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 sequimiento a los derechos de peticiones, quejas y quejas
electrénicas que la ciudadania interpone ante la entidad, recibidas durante el
segundo semestre de 2024”

Cordialmente,

ANDRES ROBRIGUEZ SANCHEZ

Jefe Of|g:|no de Control Interno
ALCALDIA DE CHIA

Elabard y proyecto: Juan Felipe Ramos Mendoza - Auxiiar administrative - OC] %
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INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS Y QUEJAS ELECTRONICAS DEL SEGUNDO SEMESTRE DE
LA VIGENCIA - 2024 EN EL MUNICIPIO DE CHIA CUNDINAMARCA

Dando cumplimiento alos 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 Conftrol Interno presenta al
Alcalde Municipal el informe de seguimiento y evaluaciéon a la atencidon de derechos
de peticion, quejas (fisicas y electronicas), que la ciudadania interpuso ante la entidad,
durante el segundo semestre de 2024

El seguimiento y el informe presentado se llevdé 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 peticion y quejas radicadas en la Oficina del Punto
de Atencién al Ciudadano - PACO, asi como las quejas electronicas radicadas a fraves
de la pdgina web de la Alcaldia de Chia, dando oportunidad a la ciudadania de
readlizar este trdmite sin necesidad de hacer presencia en las instalaciones de la
Alcaldia Municipal.

OBJETO DE LA EVALUACION

Efectuar seguimiento y evaluacion al tfrédmite de los derechos de peticidn, quejas vy
quejas presentadas ante la Alcaldia Municipal durante el segundo semestre de 2024,
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

» Constitucion Politica de Colombia — Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particulary a obtener pronta resolucion. Ellegislador podrd reglamentar su ejercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

» 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”,
Articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de
participacion ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disene la entidad correspondiente”.

» Ley 1474 de 2011, Artficulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Conftrol
Interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la Administracion de la enfidad un informe semestral sobre el

particular”.
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» 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

Presencial

PACO 1 - Punto de Atencién al Ciudadano y
orientacién Carrera 11 NUmero 11 -69 Piso 1

PACO 2 - Punto de Atencién al Ciudadano y
orientacién Centro Comercial Vivenza — local 106

Virtual
www.chia-cundinamarca.gov.co

Pagina Web https://pacochia.gov.co/

Correo Electrénico

contactenos@chia.gov.co

Via Telefénica
Linea de atencidn general — 8844444 ext. 4201

Linea exclusiva de atencién a la ciudadania -
8634054

Buzdén de Sugerencias

Ubicados en las diferentes dependencias de la
Alcaldia Municipal.

Cabe resaltar que la direccién de Atencion al Ciudadano tiene adoptado e
implementado los siguientes documentos:

v' Caracterizacién de los ciudadanos

v' Carta de trato digno

v' Protocolo de Atencién al Ciudadano

v' Politica de tratamiento de datos personales
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Cuyo objetivo es brindar lineamientos claros y/o concisos para mejorar la prestacion
de los servicios a la comunidad del municipio de Chia.

RADICACIONES DE INGRESO EN EL SISTEMA DE RADICACION DE
CORRESPONDENCIA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CHIA - CORRYCOM Y
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO - SAC

La informacién que se describe en la tabla Nol, corresponde a los reportes de
solicitudes ciudadanas radicadas en — CORRYCOM, del periodo comprendido entre
el 01 de julio al 31 de diciembre del 2024, excluyendo a la Secretaria de Educacion,
que utiliza la plataforma alterna de radicaciéon — SAC - por directriz del Ministerio de
Educacion.

Tabla # 1

Total solicitudes del 1 de Julio a 31 de diciembre de 2024 - Alcaldia de Chia - Sistema Corrycom

Tipos de Cantidad
solicitud solicitudes

Descripcién %

Son solicitudes que se hacen desde la misma entidad por parte de
funcionarios o ex funcionarios (Certificacién laboral, Inclusién de
INTERNAS 983 novedades de ndémina, solicitud de cesantias, solicitud de| 4%
vacaciones, situaciones administrativas) ademds aqui se clasifican
las circulares.

Otro tipo de solicitudes (EJ: Accion de tutela, Accidn de
cumplimiento, Despacho comisorio, etc.)

Derechos de peticién, solicitudes de documentos e informacion,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias v felicitaciones.
Conjunto de pasos o requisitos establecidos por el DAFP que dan
cumplimiento a las leyes, por lo cual son exigibles y oponibles por
los ciudadanos a las entidades. En el corrycom estdn creados los
TRAMITE 6649 trdmites que estdn registrados en la plataforma SUIT exceptuando | 27%
los tfrédmites que realiza la Secretaria de Educacion dado que esta
Secretaria maneja el aplicativo SAC y ademds la mayoria de
trédmites se pueden redlizar en linea.

Con corte al 31 de diciembre de 2024 se recibieron un fotal de
24.370 solicitudes de Ciudadanos y fueron radicadas a través del
sistema de correspondencia CORRYCOM; de los cuales 8.215
corresponden a PQRSDF.

Fuente y elaboracién: Direccién Centro de Atencién al Ciudadano, enero de 2025

OTROS 8523 35%

PQRSDF 8215 34%

Total general 24.370 100%

Figura # 1

TOTAL DE SOLICITUDES POR TIPO DE DOCUMENTO
CORRYCOM (Julio - Diciembre 2024)

983

6649 '

= INTERNO

= OTROS

= PQRSDF
TRAMITE

Fuente y elaboracién: Direccidon Centro de Atencion al Ciudadano - sistema de radicacion de correspondencia -
Corrycom, enero de 2025
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A la vez, la figura No 1, refleja la cantidad de solicitudes por tipo de documento,
solicitudes internas 983, framites 6.649, derechos de peticion, solicitudes de documentos
e informacién, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones — pqgrsdf, 8.215
y 8.523 que corresponden a ofro tipo de solicitud, arrojando un total de 24.370 solicitudes
emitidas a través de los diferentes canales de comunicacion que ostenta la Direccion
Centro de Atencién al Ciudadano.

SOLICITUDES SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO - SAC

Tabla # 2
Tipos de solicitud Cantidad solicitudes Descripcion
DENUNCIA 28
FELICITACIONES 5
PETICION 653 Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
QUEJA 99 Felicitaciones
RECLAMO 28
SUGERENCIA 31
TRAMITE 3072 Solicitudes de ciudadanos para realizar trdmites
Para el periodo comprendido entre el 01 de julio de
2024 a 31 de diciembre de 2024, se recibieron 3.916
Total general 3916 solicitudes que fueron radicadas a través del sistema de
correspondencia SAC; de las cuales 844 corresponden
a PQRSDF.
Fuente y elaboracién: Direccién Centro de Atencién al Ciudadano, enero de 2025
Figura # 2
TIPO SOLICITUDES RADICADAS A SAC
TRAMITE 3072
SUGERENCIA
RECLAMO
QUEJA
PETICION 653
FELICITACIONES
DENUNCIA ‘ | | \ ‘
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

Fuente y elaboracién: Direccién Centro de Atencidn al Ciudadano - sistema de atencién al ciudadano - sac, enero de
2025

De acuerdo a la tabla No 2y a la figura No 2, indica que segun los registros obtenidos a
fravés del Sistema de Atencién al Ciudadano — SAC, utilizado por la Secretaria de
Educacion, se evidencia que, durante el periodo en mencidn, los ciudadanos radicaron
un tfotal de 3.916 solicitudes; De este total, se desglosan en dos (2), categorias
principales:

> Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones- PQRSDF: Se
registraron 844 solicitudes, las cuales se refieren a expresiones de insatisfaccion,
inquietudes o recomendaciones formuladas por los ciudadanos en relacién con
la prestacion de servicios educativos.

> Tramites: Se contabilizaron 3.072 solicitudes, correspondientes a requerimientos
de los ciudadanos para la realizacién de procedimientos administrativos
relacionados con la Secretariac de Educacion, tales como inscripciones,
certificaciones entre otros.
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Es importante mencionar que estos datos proporcionan una visibn general de la
demanda ciudadana y permiten identificar dreas de mejora en la prestacion de
servicios educativos.

SEGUIMIENTO RESPUESTAS DE PQRSDF

SEGUIMIENTO RESPUESTAS POR TIPO DE PQRSDF EN - CORRYCOM

Tabla # 3

SEGUIMIENTO RESPUESTAS DE PQRSDF

Total PQRSDF del 1 de julio a 31 de diciembre de 2024 - Alcaldia de Chia - Sistema Corrycom

Con Con respuesta después de En Total
Tipos de solicitud respuesta revision luego del informe sin respuesta | términos | general
CONSULTA 19 1 1 21
DENUNCIA 30 1 3 1 35
DERECHO DE 6636
PETICION 5783 131 639 83
FELICITACIONES 9 2 11
QUEJA 53 6 1 60
RECLAMO 64 9 2 75
SOLICITUD DE
DOCUMENTO E 1368
INFORMACION 1020 44 302 2
SUGERENCIA 6 3 9
Total general 6984 177 965 89 8215

Fuente y elaboracién: Direccién Centro de Atencién al Ciudadano, enero de 2025

Tabla # 4

Con respuesta
después de
Dependencias revision luego del Total
Con respuesta informe Sin respuesta En términos general

Despacho del Alcalde 98 [ 26 2 132
Oficina Asesora De
Comunicacién,  Prensa Y
Protocolo 9 3 12
Oficina Asesora Juridica 59 59
Oficina de contratacién 52 1 11 3 67
Oficina de Control Interno 6 1 7
Oficina de Defensa Judicial 24 6 30
Oficina de Tecnologias de la
Informaciéon 12 4 1 17
Secretaria de Desarrollo
Econdmico 74 3 5 82
Secretaria de Desarrollo social 187 15 14 1 217
Secretaria de Educacién 19 6 25
Secretaria de Gobierno 825 40 165 7 1037
Secretaria de Hacienda 499 18 76 10 603
Secretaria de Medio
Ambiente 339 7 10 7 363
Secretaria de Movilidad 2803 28 169 41 3041
Secretaria de Obras PUblicas 170 3 1 174
Secretaria de Participacion
Ciudadana 53 13 9 1 76
Secretaria de Planeacién 695 37 88 7 827
Secretaria de Salud 454 2 15 1 472
Secretaria General 606 7 354 7 974
Total general 6984 177 965 89 8215

Fuente y elaboracién: Direccién Centro de Atencién al Ciudadano, enero de 2025
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Durante la vigencia — 2024, la Direccion del Centro de Atencién al Ciudadano, mediante
la estrategia de Enlace Ciudadano, realizo un seguimiento exhaustivo a cada una de
las dependencias para garantizar la respuesta oportuna a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias — PQRSDF, ingresadas; cuando no se ha registrado una salida en
el aplicativo corrycom, se procede a revisar individualmente cada — PQRSDF, para
identificar posibles respuestas y/o observaciones pendientes.

Segun la tabla # 3 y 4, se observa que las 8.215 PQRSDF recibidas y radicadas a traves
de la herramienta de correspondencia Corrycom, con corte al 13 de enero de 2025, se
ha proporcionado respuestaa 7.161 y que 965 aun se encuentran pendientes de enlace
o respuesta, mientras que 89 se encuentran en frdmite.

SEGUIMIENTO RESPUESTAS POR TIPO DE PQRSDF EN EL SAC

Tabla # 5

Total PQRSDF del 1 de julio a 31 de diciembre de 2024 - Alcaldia de Chia - Sistema SAC
Tipos de solicitud Con respuesta En términos Total general
DENUNCIA 28 28
FELICITACIONES 5 5
PETICION 630 23 653
QUEJA 98 1 99
RECLAMO 28 28
SUGERENCIA 3] 31
Total general 820 24 844

Fuente y elaboracién: Direccién Centro de Atencién al Ciudadano, enero de 2025

La tabla # 5, muestra el seguimiento de respuestas por tipo de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, y felicitaciones — PQRSDF, durante el periodo en mencién, se
analizaron un total de 844 solicitudes radicadas a través del sistema de atencion al
ciudadano - SAC, a la vez se observa que le han dado respuesta de manera oportuna
a 820 solicitudes y que se encuentra en términos 24 solicitudes.

Con base a la anterior informacidén se puede concluir que se ha logrado una tasa de
respuesta oportuna del 97.2%, (este porcentaje equivale a la siguiente operacion
820/844), a las solicitudes de PQRSDF, durante el periodo de andlisis, esto nos conlleva a
decir que la herramienta del SAC, es eficaz en la gestion y respuesta a las solicitudes de
los ciudadanos.

Para mejorar la atencién y tratamiento de los derechos de peticidn, quejas y quejas
electrénicas, la Oficina de Control Interno de la Alcaldia Municipal de Chia propone las
siguientes recomendaciones

> RECOMENDACIONES:

I.  Confinuar monitoreando y evaluando la eficacia de los diferentes canales de
comunicacion que posee la alcaldia municipal de Chia
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Il. Identificar las causas de las solicitudes que se encuentran en estado de términos
y/0 sin respuesta y tomar medidas correctivas

lll.  Implementar mejoras en los procesos de seguimiento y respuesta para asegurar
que todas las solicitudes reciban una respuesta oportuna

IV.  Capacitar alos responsables de los procesos de contestacion con el objetivo que
puedan atender de manera efectiva y eficiente las solicitudes de los ciudadanos

Cordialmente,

V% G

ANDRES RODRIGUEZ SANCHEZ

Jefe Ofig:ino de Control Interno
ALCALDIA DE CHIA

Proyectd y elabord: Juan Felipe Ramos Mendoza - Auxiliar administrativo - ocl/{g
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