ALCALDIA MUNICIPAI
DE CAJICA

SECRETARIA GENERAL
Alcaldia Municipal de Cajica

INFORME PQRS 2020

La Alcaldia Municipal de Cajica, a través de la Secretaria General y la Direccion
Integral de Atencion al Usuario PQRS, presenta el informe consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRS recibidas y atendidas por la
Entidad a través de los diferentes canales de atencion en el afio 2020, con el fin de
analizar y establecer la oportunidad de respuesta, buscando cumplir con los
términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

En este documento encontrard informacion del tramite y recepcion por los canales
dispuestos de las PQRS allegadas por los diferentes grupos de interés con los que
interactia la entidad, garantizando para ello su correcto direccionamiento y
seguimiento oportuno en los términos establecidos por la Ley y las politicas internas,
con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los procesos asociados al
fortalecimiento de las relaciones con los grupos de interés, para esto se realizan
estadisticas de acuerdo con el nimero total de PQRS presentadas ante la Entidad
durante el mes, discriminadas por modalidad de peticidn, canal y tipo de atencion,
asi como la dependencia que tramitd. Se adelanta un analisis comparativo de las

quejas,

reclamos y sugerencias que dieron

inconformidades o debilidades en la atencion.

lugar

a estas identificando

La Informacién.dispuesta en este informe, contempla las PQRS recibidas por los
diferentes canales de comunicacion habilitados por la Alcaldia Municipal de Cajica
en el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre de 2020.

CANALES DE ATENCION

La Alcaldia” Municipal de Cajica ha puesto._a disposicion de la ciudadania los
siguientes /canales’' de atencion para-el~acceso a los tramites, servicios y/o
informacion-de la-Entidad.
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Canal Mecanismo Ubicacion Horario Descripcién
Ventanilla
Unica-Calle 2 # Se brinda informaciéon de manera
_ 4-07 Cajica- Lunes Nukves personalizada y se contacta con los
o Cundinamarca- ) J ; responsables de la informacion de
o - ) 7:00am -5:30 gy
S Servicio al Colombia om acuerdo con la consulta, solicitud,
i n - . j reclamo; é radican
g | Cudadano |G anila Sec. | Viemes —7:00 | Juelaylo redlamo; éstas se radica
a Salud Cra. 4 # 1- | am-4:30pm en €l aplicalivo N estion
33 C o Documental para asegurar la
. ajica- trazabilidad del tramite.
Cundinamarca-
Colombia
3 Lunes a jueves | Linea de atencién al ciudadano, en
= 7:00 am -5:30 | la cual se brinda informacion vy
S . . 8837077 . 2 .
2 Linea Fija 8895356 pm orientacion sobre tramites 'y
% Viernes  7:00 | servicios que son competencia de
= am-4:30pm la Alcaldia, a las cuales se asigna
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un consecutivo para asegurar la
trazabilidad del tramite.
Se brinda informacion de manera
. personalizada y se contacta con los
< Lunes a jueves ; -
S 7:00 am -5-30 | F€SPonsables de la informacion de
inea Celular ' ' acuerdo con la consulta, solicitud,
c L Celul d I It licitud
o 3152378409 pm . o :
0 . . gueja y/o reclamo; éstas se radican
o Viernes  7:00 o .
£ ) en el aplicatvo de Gestion
am-4:30pm
Documental para asegurar la
trazabilidad del tramite.
Formulario | El portal y los
.. http://www.cajica | correos . . L
electronico L Permite registrar en el aplicativo las
.gov.co/pars electronicos se . .
WEB Peticiones, Quejas y Reclamos vy
encuentran . . )
: mediante la funcionalidad de
activos las 24 o
— consulta, se puede verificar el
< horas, no > ! -
S estado del tramite de la solicitud.
= obstante, los Por este canal, se reciben
S contactenos- requerimientos - -

Correo @cai . peticiones, quejas, reclamos y

lectroni pgrs@cajica.gov | registrados por : I I :
electrénico ; ) sugerencias, a las cuales se asigna

.CO dichos medios .
. un consecutivo para asegurar la
se gestionan h E
. trazabilidad del tramite.
en horas y dias
hébiles.

Corréo Permite registrar en el aplicativo las
electronico | sjurnotificacione | El portal y los Pet(|jc_;|ones, lQuleas y Rei%:aanos dy
Notificacione-| s@cajica.gov.co | COIMeos. me |a|nte a undC|ona| .]f?‘ el
S JUdiCiaIes electrornCOS se consu ta, Se, Pue e Verl. |(.:a.r e

encuentran estado del tramite de la solicitud.

Redes | TWITTER activos las 24

) hor n
Sociales | }-FACEBOOK oras, °
obstante, - los
Ventanilla requerimientos
Radicacion—{-Unica-Calle |2 #/ registrados.por
comunicacion|°4-07 .~ Cajica- |- dichos medios |\por este canal, se reciben
© .g escrita. Cundinamarca- | S€ '\ gestionan | peticiones, quejas, reclamos 'y
= Colombia enhoras y dias | 'sugerencias, a las cuales se asigna
> Sec. De habiles. un consecutivo para asegurar la
Planeacion Lunes a jueves-|-trazabilidad del tramite.
Sec. de Salud | 7°007am_-5:30 | Se. podran radicar peticiones,
Casade la pm quejas, reclamos y sugerencias.
cultura 1 Viernes . 7:00 | Recibir periédicamente
Buzén de Casa de la am-4:30pm sugerencias de los funcionarios,
Sugerencias Justicia Lunes a jueves-| servidores y ciudadanos.
Bohio- Sec. de | 7:00 am-5:30
Ambiente-Sec. | P™M
Desarrollo Viernes  7:00
Social am-4:30pm
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

ESTADO DE PQRS DE 2020

En el periodo comprendido entre el 01/01/2020 al 31/12/2020 fueron radicados ante
la Alcaldia Municipal de Cajica un total de 11655 PQRS.

ENER
0 FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
839
1306 828 298 372 1331
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
1082 944 911 1187 1416 1141

El mes en que se registro un menor
ingreso de PQRS fue el mes de
Abril con_un total de 298 mientras
gue-en el mes de Noviembre
ingresaron 1416 PQRS, siendo este
el ingreso mas alto del afio 2020.
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

CLASIFICACION DE LAS PQRS

12000
10000
8000
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0
CLASIFICACION PQRS
W PETICION 561
HQUEA 65
H RECLAMO 129
EISOLICITUD 10745
B SUGERENCIA 5
B FELICITACION 7
B DENUNCIA 1
B RECURSO 81
B QUERELLA 37
B ACCCION DE TUTELA 24
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ALCALDIA MUNICIPAL

DE CAJICA
hY
U CANALES DE ATENCION ]
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P Al hY
! - [ TELEFONICO ] U ESCRITO ]
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™
CORREO
VERBAL ESCRITO ELEngONI CHAT S(F){E:)AELSES P';ANGQSA LINEA FIJA BUZON
22 3264 5008 6 61 242 48 4

/

Se evidencia que el medio de recepcién utilizado con méas frecuencia por los
usuarios en el momento de interponer PQRS es correo electronico.

De acuerdo con el cuadro anterior se aclara que el medio presencial verbal hace
referencia a los usuarios que se acercan directamente a la Ventanilla a interponer
su PQRS y en el marco de la emergencia por el COVID-19 no se tiene atencion
presencian para la radicacion de PQRS

Uso de canales de Atencion

EPRSENCIAL ETELEFONICO [EOVIRTUAL MBESCRITO

8317
3286
48 4
De las 11655 PQRS que fueron radicados
ante la Alcaldia\ Municipal de Cajica en el
afo, 12020, .4312 fueron radicadas por
m HOMBRES

mujeres,3625 por hombres, 2649 provienen
™ MUJERES del sector privado, 998 del sector publico y

sectorprivano 71 deellas no-fueron identificadas, la mayor
mSECTOR PUBLICO Participacion en la radicacion de PQRS es
por parte del género femenino el cual
representa un--37%, del total de PQRS
radicadas en el afo.

W SIN IDENTIFICAR
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

DISTRIBUCION DE PQRS

La dependencia con mayor numero de PQRS es la Secretaria de Gobierno con dos
mil doscientos sesentay siete (2267) PQRS, mientras que la de menor fue la Oficina
de Prensa ya que solo se registraron cinco (5) PQRS destinadas a esta durante el
afno 2020.

DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS
SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA | O 2287
SEC. DE PLANEACION O - 2807
seC. DE EDUCACION 2355
sec. GENERAL  NMNHMANNANMHIIITIIITT 2092
sec. DE SALUD - MNINANAIIIMINIII - 1049
SeC. DE DESARROLLO SOCIAL (I[NNI 2005
SeC. DE HACIENDA [ g0
DESCENTRALIZADOS [N 614
SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD [N 433
sec. DEJURIDICA [l 292
SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL [l 272
SEC. DE DESARROLLO EcCONOMICO [l 195
SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS  [[lllll 187
DESPACHO DEL ALCALDE ([l 95
OFICINA CONTROL INTERNO | 7

OFICINADEPRENSA | 5
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

DISTRIBUCION DE PQRS POR DEPENDENCIAS Y POR TIPO

PETICIO QUEJ RECLAM SOLICITU SUGERENC FELICITACI DENUNCI RECURS QUERELL

ENTIDAD N
SEC. DE
GOBIERNO Y 116
PARTICIPACION
COMUNITARIA
SEC. DE 08
PLANEACION
SEC. DE 18
EDUCACION
SEC. GENERAL 48
SEC. DE SALUD 15
SEC. DE
DESARROLLO 55
SOCIAL
SEC. DE
HACIENDA 3%
DESCENTRALIZAD
os 116
SEC. DE
TRANSPORTE Y 15
MOVILIDAD

SEC. DE JURIDICA 7

SEC. DE
AMBIENTE Y
DESARROLLO

RURAL

SEC. DE
DESARROLLO
ECONOMICO

SEC. DE

23

INFRASTRUCTUR

AY OBRAS
PUBLICAS
DESPACHO DEL
ALCALDE
OFICINA
CONTROL
INTERNO
OFICINA DE
PRENSA

TOTAL

10

561

A

65

[0}

21

11

51

10

15

129

GRADO DE
COMPETENCIA

CAJICA =

TEJIENDO FUTURO

UNIDOS CON TODA SEGURIDAD

GRADO,DE COMPETENCIA

ACCCION DE
TUTELA

15

TOTAL

2267

1807

1355

1092

1049

1005

980

614

433

292

272

195

187

95

11655

Cabe aclarar que de las 11655 PQRS
radicadas en-el aflo 2020, 11041 PQRS son
competencia.de la Administracion Municipal

D 1A ON A (o] A
2055 1 0 0 30 37
1659 0 0 0 38 0
1333 0 0 0 0 0
1029 1 0 0 1 0
974 2 1 0 0 0
934 0 0 1 2 0
938 0 0 0 4 0
448 0 0 0 2 0
412 0 0 0 0 0
266 0 0 0 4 0
236 1 0 0 0 0
190 0 0 0 0 0
171 0 1 0 0 0
88 0 5 0 0 0

7 0 0 0 0 0

5 0 0 0 0 0
10745 5 7 1 81 37

B Alcaldia .
Municipal de y 614 de entes descentralizados y otros.
Cajica

B Descentralizados

y Otros

Correo: contactenos-pgrs@cajica.gov.co Pagina web: www.cajica.gov.co
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ALCALDIA MUNICIPAI
DE CAJICA

Respecto a la grafica “Grado de competencia” de las 614 PQRS radicadas en el afio
2020 a los entes descentralizados y otros se tiene registro de que 23 fueron
respondidas dentro de los términos establecidos por la ley, de los 591 restantes no
se tiene registro de respuesta y a la fecha de elaboracidn del presente informe se
encuentran vencidas.

ESTADO PQRS Y NIVEL DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDECIAS

il
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CAJICA =
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:::Ly JEJENDO FUTURO

Correo: contactenos-pgrs@cajica.gov.co Pagina web: www.cajica.gov.co

Calle 2 No. 4-07 - Cajica - Cundinamarca - Colombia
Cédigo postal: 250240 PBX (57+1) 8795356 - 8837077

NO
FUERA DE POR TOTAL
DEPENDENCIA | A TERMINO REQUIERE VENCIDO
TERMINO RESPUESTA RESPONDER | RECIBIDAS
OFICINA DE
PRENSA 4 0 1 0 0 5
OFICINA DE
CONTROL 7 0 0 0 0 7
INTERNO
DESPACHO DEL
ALCALDE 36 14 44 1 0 95
SEC. DE
INFRASTRUCTURA
Y OBRAS 127 37 21 1 1 187
PUBLICAS
SEC. DE
DESARROLLO 182 9 1 0 3 195
ECONOMICO
SEC. DE
AMBIENTE Y
DESARROLLO 208 37 27 0 0 272
RURAL
SEC. DE JURIDICA 270 5 17 0 0 292
SEC. DE
TRANSPORTE-Y 381 37 15 0 0 433
MOVILIDAD
SEC. DE
HACIENDA 893 69 1 2 5 980
SEC. DE
DESARROLLO 743 191 60 7 4 1005
SOCIAL
SEC. DE SALUD 821 104 19 78 27 1049
SEC. GENERAL 920 78 52 31 11 1092
SEC. DE
EDUCACION 1294 33 28 0 0 1355
SEC. DE
DLANEACION 1371 218 22 127 69 1807
SEC. DE
GOBIERNO Y
PARTICIPACION 1782 200 129 125 31 2267
COMUNITARIA
TOTAL 9039 1032 447 372 151 11041
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

DISTRIBUCION POR ESTADO DE PQRS RECIBIDAS

I |
B |
1
I
I |

SEC. DE SALUD
I
N
]
|

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA

SEC. DE PLANEACION

SEC. DE EDUCACION

SEC. GENERAL

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

SEC. DE HACIENDA

SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE JURIDICA

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS

DESPACHO DEL ALCALDE

OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA DE PRENSA

0 500 1000 1500 2000 2500

B ATERMINO ®FUERADETERMINO m NO REQUIERE RESPUESTA VENCIDO  ® POR RESPONDER
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

ESTADO POR DEPENDECIA

Secretaria de Gobierno Secretaria de Planeacidon

125 31
129

200

1782

= ATERMINO

= FUERA DE TERMINO

= NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS

= POR RESPONDER

Secretaria de Educaciéon

3328

1294

= ATERMINO

= FUERA DE TERMINO

= NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS

= POR RESPONDER

218 \

127 69

22

1371

= ATERMINO

= FUERA DE TERMINO

= NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS

= POR RESPONDER

Secretaria General

52 3111

78

920

= ATERMINO

= FUERA DE TERMINO

= NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS

= POR RESPONDER

©

CAJICA = Calle 2 No. 407 - Cajica - Cundinamarca - Colombia icontec
TEJIENDO FUTURO Cédigo poslal: 250240 PBX (57"'1:! 8795356 - 8837077 150 9001
UNIDOS CON TODA SEGURIDAD Correo: contactenos-pgrs@cajica.gov.co Pagina web: www.cajica.gov.co

CO-SC-CER-701118




ALCALDIA MUNICIPAL

DE CAJICA
Secretaria de Salud Secretaria de Desarrollo
Social
60 A
191
= ATERMINO = ATERMINO
= FUERA DE TERMINO = FUERA DE TERMINO
= NO REQUIEREN RESPUESTA = NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS VENCIDAS
= POR RESPONDER = POR RESPONDER
Secretaria de Hacienda Secretaria de Transporte
15 y Movilidad

69
150

37

= ATERMINO

= ATERMINO
= FUERA DE TERMINO = FUERA DE TERMINO
= NO REQUIEREN RESPUESTA = NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS VENCIDAS

= POR RESPONDER = POR RESPONDER
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ALCALDIA MUNICIPAL

DE CAJICA
Secretaria Juridica Secretaria de Ambiente
5 17 O 27 0
= ATERMINO = ATERMINO
= FUERA DE TERMINO = FUERA DE TERMINO
= NO REQUIEREN RESPUESTA = NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS VENCIDAS
] = POR RESPONDER
Secreatria de Desarrollo Secretaria de
Economico Infraestructura
9 BB 21 1
ﬁ—.-_-
N/
"4 —

= ATERMINO

= ATERMINO

= FUERA DE TERMINO = FUERA DE TERMINO

= NO REQUIEREN RESPUESTA \ = NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS T\ VENCIDAS

= POR RESPONDER = POR RESPONDER
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ALCALDIA MUNICIPAL

DE CAJICA
Despacho del Alcalde Oficina de Control Interno
D 0
7
= ATERMINO = ATERMINO
= FUERA DE TERMINO = FUERA DE TERMINO
= NO REQUIEREN RESPUESTA = NO REQUIEREN RESPUESTA
VENCIDAS VENCIDAS
= POR RESPONDER = POR RESPONDER
Oficina de Prensa
0
——
N,
v \
e ——
= A TERMINO ) c '
= FUERA DE TERMINO v \(
= NO REQUIEREN RESPUESTA /
VENCIDAS T —
——
= POR RESPONDER \//
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

RANKING DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDENCIAS

1. OFICINA DE PRENSA 100
2. OFICINA CONTROL INTERNO 100
3. SEC. DE JURIDICA 98.3
4. SEC. DE EDUCACION 97.6
5. SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO 95.3
6. SEC. DE HACIENDA 92.7

7. SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 91.5
8. SEC. GENERAL 89.9
9. SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL 86.4
10. SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION 85.5
COMUNITARIA
11. DESPACHO DEL ALCALDE 84.2
82.2

12. SEC. DE SALUD

13. SEC. DE DESARROLLO SOCIAL 80.2

14. SEC. DE PLANEACION 80.1

79.6

15. SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

Cabe aclarar que el nivel de
cumplimiento para cada dependencia se
OFICINA DE PRENSA calculd con relacion a las PQRS que
100% cada una de estas recibio y que fueron
contestadas a término, fuera de termino,
las vencidas y las que no requieren

respuesta, no se incluyen las PQRS en
SECRETARIA DE estado “POR RESPONDER” ya que aun
INFRAESTRUCTURA se encuentran vigentes.
Y OBRAS PUBLICAS
79,6% Las Oficinas de Prensa y Control Interno

ocupan el primer y segundo lugar

respectivamente con un indice de
cumplimiento del 100%, seguido por la Secretaria Juridica 98,3%, mientras que la
Secretaria de infraestructura y obras publicas 79,6% ocupa el décimo quinto lugar

PQRS a termino+PQRS que no requieren respuesta

— x 100
Total PQRS recibidas—PQRS por responder

Indice de cumplimiento =

ESTADO GENERAL PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

De las 11041 PQRS radicadas en el afio 2020 y que son competencia de la
Administracion-Municipal se evidencia el siguiente comportamiento 9039 fueron
contestadas dentro de los términos de ley, 1032 fuera de términos, 447 no requieren
respuesta, 372 se encuentran vencidas y 151 en estado por responder.

ESTADO PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

9039

447 372

CATEGORIA 1

B ATERMINO EFUERA DE TERMINO [EINO REQUIERE RESPUESTA BVENCIDAS B POR RESPONDER
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NIVEL DE CUMPLIMIENTO

El nivel de cumplimiento por parte de la Administracion Municipal en la atencion
oportuna a las PQRS en el afio 2020 fue:

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

INCUMPLIMIENTO
13%

-

CUMPLIMIENTO

El nivel de cumplimiento es con relacion a las PQRS que fueron contestadas a
término, fuera de termino, las vencidas y las que no requieren respuesta, no
se incluyen las PQRS en estado “POR RESPONDER” ya que se encuentran
vigentes.

Del presente informe y de acuerdo con los resultados obtenidos en cada una de las
graficas se puede evidenciar que el nivel de oportunidad para dar respuesta a las
PQRS radicadas en el afio 2020 fue del 87% con respecto a las 11041 PQRS que
se debian contestar\a fecha 01/02/2021.

Para la presentacién de este informe la tltima fecha que se tuvo en cuenta las PQRS
que fueron-radicadas del 01/01/2020 al-31/12/2020 y que tenian como fecha limite
de respuesta el 01/02/2021, las cuales—se—-encuentran divididas en estado “A
TERMINO-(9039), FUERA™ DE TERMINO (1032), VENCIDAS (372), NO
REQUIEREN RESPUESTA 447) Y POR RESPODER (151) a fecha de revision del
24/01/2021

CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Direccion de Atencion al-Usuario y PQRS, tiene la responsabilidad de recibir y
hacer seguimiento-a_la atencion de las PQRS-que-llegan a la entidad por los
diferentes canales de comunicacion. Sin”embargo, cabe anotar que tal como lo
dispone la norma, se desarrolla continuamente una laber de seguimiento a las
guejas, reclamos y sugerencias, no obstante, la responsabilidad de la respuesta a
cada documento corresponde al Secretario de Despacho, Director, Jefe o
Profesional de cada dependencia.

La Secretaria General a través de la Direccion de Atencion al Usuario y PQRS lleva
el control de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, formuladas ante la
Alcaldia, a través del aplicativo SYSMAN, hasta el mes de marzo, desde abril por
correos institucionales, se hace seguimiento con el envio de correos electrénicos al
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responsable del documento informando las PQRS que se encuentran en estado
pendiente, se envia con copia al superior inmediato, con el fin de que la respuesta
se emita en los términos legales. Asi mismo se realizan llamadas para hacer mas
efectivo el control y se realizan informes mensuales donde se relaciona el estado
de las PQRS radicadas en la Alcaldia Municipal de Cajica.

ACCIONES DE MEJORA

Se continua con la asesoria y orientacion a las Secretarias, Direcciones, Jefes de
Oficina, dependencias de la Entidad con mayor nimero de PQRS en lo relacionado
con el proceso, especialmente en la oportunidad de las respuestas y manejo del
aplicativo SYSMAN.

Elaboro, Carol Xiomara Pinto Lopez
Secretaria General-Direccion Integral de Atencién al Usuario y POQRS
Anexos: dos (2) folios
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