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SECRETARIA GENERAL
Alcaldia Municipal de Cajica

INFORME PQRS TRIMESTRAL (ENERO-MARZO) DE 2024

Para la elaboracion del presente informe la metodologia aplicada se centra en la
informacion suministrada por el Software de gestion Documental de Sysman, el
Software de gestiéon Documental de SAC para el caso de Secretaria de Salud, por
la informacion del buzén de sugerencias de la Alcaldia, por el Link de la Pagina Web
del Municipio, correo electrénico institucional, redes sociales, chat institucional y via
telefonica.

ESTADO DE TRIMESTRE (ENERO-MARZO) DE 2024

En el periodo comprendido entre el 01/01/2024 al 31/03/2024 fueron radicados ante
la Alcaldia Municipal de Cajica un total de 3052 PQRS

ENERO FEBRERO MARZO
897 1207 948
FEBRERO
1207 El mes en que se registro un menor

ingreso de PQRS fue el mes de Enero
con un total de 897 mientras que en
el mes de Febrero ingresaron 1207
PQRS, siendo este el ingreso mas
alto del trimestre de enero-marzo
ENERO 2024.
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CLASIFICACION DE PQRS

—ALCALDIA -

MUNICIPAL DE CAJICA

1253

B CONCEPTO TECNICO 317
B CONSULTAS 3
= DERECHO DE PETICION 1253
®PETICION DE DOCUMENTACION 193
B PETICION DE INFORMACION 204
HQUEJA 3
B QUERELLA 0
B RECLAMO 2
B RECURSO DE REPOSICION 4
B TRAMITE 1035
BTUTELA 38
| |
| PRESENCIAL | VIRTUAL l TELEFONICO ESCRITO
— I : 1 : . I I
CORREO LINEA
REDES PAGINA FORMULA
VERBAL ESCRITO ELI\E;ZI(é:TORO CHAT SOCIALES WEB Nl[‘(l)]‘llkl-L RIO PQRS
0 180 1
2533 0 131 0 207
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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
USO DE CANALES DE ATENCION
B PRSENCIAL ETELEFONICO EVIRTUAL EESCRITO
;://,f'
~—
SECTOR SIN IDENTIFICAR De las 3052 PQRS que fueron radicados ante la
PUBLICO % Alcaldia Municipal de Cajica en este trimestre

16% (enero-marzo) del afio 2024, 896 fueron
HOMBRES  radicadas por mujeres, 880 por hombres,755
29% provienen del sector privado, del 501 sector
publico y 20 de ellas no fueron identificadas, la
mayor participacion en la radicacion de PQRS

es por parte del género femenino y masculino

SECTOR los cuales representan un 29%, del total de
PRIVAD
N PQRS.
25%
S
29%
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DISTRIBUCION DE PQRS
Las entidades descentralizadas tuvieron el mayor numero de PQRS seguida de la

secretaria de Gobierno con Quinientos tres (503) PQRS, mientras que la de menor
fue Control Interno quien no registro pqgrs durante el trimestre enero-marzo 2024.

DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS

DESCENTRALIZADOS [ 594
SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA I rimmm  so3

SEC. DE PLANEACION | T aammmmn - 45 1

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL I mimmumiimmm 339
SEC. GENERAL  TIIMmmmimimimm 232
SEC. DE SALUD | 207
SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL  IIMMWIIImm 177

SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD MM 135
SEC. DE JURIDICA [0 104
SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS I 89
SEC. DE HACIENDA [l 84
SEC. DE EDUCACION [l 68
SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA [l 41
SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO I 11
OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO | 7
DESPACHO DEL ALCALDE | 6
OFICINA DE PRENSA | 4

OFICINA CONTROL INTERNO 0
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DISTRIBUCION DE PQRS POR DEPENDENCIAS Y POR TIPO

DEREC PETICION
ENTIDAD CO.:-\IC()SEP CONSUL HODE ;CE)ES:\(:?NPFE\ DE QUE QUERE RECLA RECU FELICITACI TRAM TUTE TOTAL
TAS PETICI INFORMA JA LLA MO RSO ON ITE LA
TECNICO CION
ON CION
SEC. DE
PLANEACION 0 1 23 19 42 1 0 0 1 0 364 0 451
SEC. GENERAL 0 0 22 131 26 0 0 1 0 0 52 0 232
SEC. DE
GOBIERNO Y
PARTKI:\:PACIO 189 0 184 3 20 0 0 0 0 0 107 0 503
COMUNITARI
A
SEC. DE
DESARROLLO 0 0 276 28 18 1 0 0 0 0 15 1 339
SOCIAL
DESCENTRALI
ZADOS 0 2 501 6 14 0 0 0 1 0 43 27 594
SEC. DE
SALUD 128 0 18 0 13 0 0 1 0 0 47 0 207
SEC. DE
SEGURIDAD Y 0 0 19 1 4 0 0 0 0 0 17 0 41
CONVIVENCIA
SEC. DE
TRANSPORTE 0 0 28 1 1 0 0 0 0 0 105 0 135
Y MOVILIDAD
SEC. DE
HACIENDA 0 0 27 2 23 0 0 0 0 0 32 0 84
SEC. DE
AMBIENTE Y
DESARROLLO 0 0 46 1 14 0 0 0 0 0 116 0 177
RURAL
SEC. DE
JURIDICA 0 0 10 0 7 0 0 0 0 0 77 10 104
SEC. DE
INFRASTRUCT
URA Y OBRAS 0 0 42 1 9 0 0 0 0 0 37 0 89
PUBLICAS
SEC. DE
EDUCACION 0 0 47 0 7 1 0 0 0 0 13 0 68
SEC. DE
DESARROLLO 0 0 2 0 4 0 0 0 0 0 5 0 11
ECONOMICO
OFICINA
CONTROL
INTERDISCIPLI 0 0 5 0 1 0 0 0 0 0 1 0 7
NARIO
OFICINA
CONTROL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
INTERNO
DESPACHO
DEL ALCALDE 0 0 2 0 0 0 0 0 2 0 2 0 6
OFICINA DE
PRENSA 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2 0 4
TOTAL 317 3 1253 193 204 3 0 2 4 0 1035 38 3052
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GRADO DE COMPETENCIA

GRADO DE Cab I de las 3052 PQRS radicad I
abe aclarar que de las radicadas en e

COMPETENCIA Trimestre (enero-marzo) de 2024, 2458 PQRS son

competencia de la Administracion Municipal y 594 de

entes descentralizados y otros.

H Alcaldia
Municipal de
Cajica

H Descentralizad
osy Otros

ESTADO PQRS Y NIVEL DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDECIAS

A FUERA DE POR NO TOTAL
DEPENDENCIA TERMINO ~ TERMINO =~ RESPONDER = VENCIDAS ' penUiERE | RECIBIDAS
SEC. DE PLANEACION 387 37 8 12 7 451
SEC. GENERAL 209 17 0 1 5 232
SEC. DE GOBIERNO Y
PARTICIPACION 334 88 18 55 8 503
COMUNITARIA
SEC. DE DESARROLLO
ol 244 59 0 30 6 339
DESCENTRALIZADOS 594 0 0 0 0 594
SEC. DE SALUD 192 1 12 0 207
SEC. DE SEGURIDAD Y
CONVIVENCIA 21 3 0 18 2 wd
SEC. DE TRANSPORTE
CrooiSEe 107 14 2 9 3 135
SEC. DE HACIENDA 71 7 0 3 3 84
SEC. DE AMBIENTE Y
DESARROLLO RURAL 87 60 3 L 4 L
SEC. DE JURIDICA 93 4 0 7 0 104
SEC. DE
INFRASTRUCTURA Y 54 18 0 15 2 89
OBRAS PUBLICAS
SEC. DE EDUCACION 62 6 0 0 0 68
SEC. DE DESARROLLO
ECONOMICO 1 0 0 0 0 i
OFICINA CONTROL
INTERDISCIPLINARIO i 0 0 . . v
OFICINA CONTROL
INTERNO : : : o o g
DESPACHO DEL
ALCALDE 4 0 0 0 2 6
OFICINA DE PRENSA 4 0 0 0 0 4
TOTAL 2491 314 43 162 42 3052
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DISTRIBUCON POR ESTADO DE PQRS RECIBIDAS

mATERMINO mFUERADE TERMINO mPORRESPONDER ®VENCIDAS mNO REQUIERE RESPUESTAS

DESCENTRALIZADOS

SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION COMUNITARIA
SEC. DE PLANEACION

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

SEC. GENERAL

SEC. DE SALUD

SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL
SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

SEC. DE JURIDICA

SEC. DE INFRASTRUCTURA'Y OBRAS PUBLICAS
SEC. DE HACIENDA

SEC. DE EDUCACION

SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO

OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO

DESPACHO DEL ALCALDE

OFICINA DE PRENSA

OFICINA CONTROL INTERNO

o
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RANKING DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDENCIAS

1. DESPACHO DEL ALCALDE

| 100
2. PRENSA
100
3. OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO >
4. SEC. DE DESARROLLO ECONOMICO »
5.SEC. DE SALUD
99
6. SEC. GENERAL
92,2
7.SEC. DE EDUCACION
91,1
8. SEC. DE JURIDICA Ao
9. SEC. DE PLANEACION o
10. SEC. DE HACIENDA 88,0
11. SEC. DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD o

12. SEC. DE DESARROLLO SOCIAL

13. SEC. DE GOBIERNO Y PARTICIPACION
COMUNITARIA

14. SEC. DE INFRASTRUCTURA'Y OBRAS

7B,7

7115

PUBLICAS 62,9
15. SEC. DE AMBIENTE Y DESARROLLO RURAL 587
16.SEC DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA 56.0
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Cabe aclarar que el nivel de

OFICINAS DE DESPACHO, PRENSA Y cumplimiento para cada
CONTROL INTERNODISCIPLINARIO : .

Y SEC.DESARROLLO ECONOMICO dependencia se calcul6 con
100% relacion a las PQRS que cada

una de estas recibié y que
fueron contestadas a término,
fuera de termino, las vencidas y
las que no requieren respuesta,
PQRS por responder.

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y
CONVIVENCIA 56 %

Las Oficina de Despacho,
prensa y Control Interno disciplinario y Sec.Desarrollo econémico ocupan los 4
primeros lugares respectivamente con un indice de cumplimiento del 100%, seguido
por la Secretaria de Salud con 99%, mientras que la Secretaria de Seguridad y
convivencia con 56% ocupa el décimo sexto lugar).

PQRS at ino+PQRS d
QRS a termino+PQRS por responder % 100

indice de cumplimiento = Bo.
Total PQRS recibidas

ESTADO GENERAL PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

De las 3052 PQRS radicadas en el trimestre (enero-marzo) de 2024 y que son
competencia de la Administracion Municipal se evidencia el siguiente
comportamiento 2491 fueron contestadas dentro de los términos de ley, 314 fuera
de términos, 42 no requieren respuestas 162 se encuentran vencidas y 43 se
encuentran por responder dentro de los términos de ley.

ESTADO PQRS ALCALDIA MUNICIPAL

2491

43 162

B A TERMINO B FUERA DE TERMINO
B NO REQUIERE RESPUESTA BPOR RESPONDER
EVENCIDAS
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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 Trimestre (enero-marzo) de 2024 fue:

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

= CUMPLIMIENTO
= INCUMPLIMIENTO

e 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 Trimestre (enero-marzo) de 2023 fue
del 84% con respecto a las 3052 que son competencia de la Administracion
Municipal.

e Para la presentacién de este informe se tuvo en cuenta las PQRS que fueron
radicadas del 01/01/2024 al 31/03/2024, las cuales se encuentran divididas
en estado “A TERMINO (2491), FUERA DE TERMINO (314), VENCIDAS
(162), NO REQUIEREN RESPUESTA (42) y POR RESPONDER (43) ya que
aun se encuentran dentro de los términos establecidos por ley a ultima fecha
de revision del 24/04/2024.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Direccion de Atencién 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 comunicacién. Sin embargo, cabe anotar que tal como lo
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dispone la norma, se desarrolla continuamente una labor 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, se hace seguimiento con el envio de
correos electronicos al 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 de retroalimentacion para hacer mas efectivo el control.

ACCIONES DE MEJORA

Se continta 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 en la
actualizacion de la informacion.

Se hace capacitaciones constantes a todas las dependencias en lo concerniente a
la ley 1755 de 2015 y manejo del software workflow.

Elaboré, Leidy Abril y Ménica Hernandez
Revis6 y aprobo: Lina Eva Salinas Moron
Direccion Integral de Atencion al Usuario, al Ciudadano y PQRS-Secretaria General
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