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INFORME PQRSDF JUNIO 2025

PRESENTACION

La Alcaldia Municipal de Cajica, a través de la Secretaria General y la Direccién
Integral de Atencion al Usuario PQRS, presenta el informe consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRSDF recibidas y atendidas por la
Entidad a través de los diferentes canales de atencion en el mes de junio, 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 encontrara informacion del tramite y recepcién por los canales
dispuestos de las PQRSDF allegadas por los diferentes grupos de interés con los
que interactua 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 numero total de PQRSDF presentadas
ante la Entidad durante el mes, discriminadas por modalidad de peticidén, canal y
tipo de atencién, asi como la dependencia que tramité. Se adelanta un analisis
comparativo de las quejas, reclamos y sugerencias que dieron lugar a estas
identificando inconformidades o debilidades en la atencién.

La Informacion dispuesta en este informe, contempla las PQRSDF recibidas por
los diferentes canales de comunicacion habilitados por la Alcaldia Municipal de
Cajica en el periodo comprendido entre el 1 al 30 de junio de 2025.

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 | Ubicacién Horario Descripcion
Ventanilla Lun
Unica-Call | . -UN®°2
e2#4-07 | ueves 8:00 . |
Caiica-Cun | @M -2:30 pm | Se brinda informacion de manera
dinJamarca Viernes 8:00 | personalizada y se contacta con los
- Colombia am-4:30pm responsables de la informacion de
Prese | Servicio al Ventanilla acuerdo con la consulta, solicitud,
ncial Ciudadano Sec. Salud queja y/o reclamo; éstas se radican
Cré 4 # en el aplicativo de Gestion
O-.25 Documental para asegurar la
Caijica-Cun trazabilidad del tramite.
dinamarca
- Colombia
Linea de atencidn al ciudadano, en la
Lunes a cual se brinda informacion y
. jueves 8:00 | orientacidon sobre tramites y servicios
Tre:ilg(f)o Linea Fija 88318 am -5:30 pm [ que son competencia de la Alcaldia,
Viernes 8:00 | a las cuales se asigna un consecutivo
am-4:30pm para asegurar la trazabilidad del
tramite.
Se brinda informacion de manera
L personalizada y se contacta con los
unes a : 9
p , | ) responsables de la informacion de
res Linea jueves 8:00 .
. 31523784 ) acuerdo con la consulta, solicitud,
enci Celular am -5:30 pm : o .
09 : y queja y/o reclamo; éstas se radican
al Viernes 8:00 A .
L en el aplicativo de Gestion
am-4:30pm
Documental para asegurar la
trazabilidad del tramite.
Formulario | http:/www. | Elportaly . . o
electronico | cajica.gov. los correos Permite registrar en el aplicativo las
WEB colpars/ | electrénicos Peticiones, Quejas y Reclamos y
se mediante la funcionalidad de
Virt encuentran | consulta, se puede verificar el estado
ual Ventanillap activos las del tramite de la solicitud.
Correo grs-alcaldi | 24 horas, no | Por este canal, se reciben peticiones,
electronico | a@cajica.g obstante, quejas, reclamos y sugerencias, a las
OV.CO los cuales se asigna un consecutivo para
requerimient | asegurar la trazabilidad del tramite.
0S
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registrados

por dichos
medios se
gestionan
en horas y
dias habiles.

Correo Permite registrar en el aplicativo las
electronico | sjurnotifica | El portal y Peticiones, Quejas y Reclamos y
Notificacion | ciones@ca | los correos mediante la funcionalidad de

es jica.gov.co | electronicos | consulta, se puede verificar el estado
Judiciales se del tramite de la solicitud.
Redes TWITTER enc_uentran
Sociales FACEBOO | activos las
K 24 horas, no
Ventanilla obstante,
Radicacion Unica-Call los
... | e2#4-07 | requerimient
comunicacio -
n escrita Cajica-Cun 0s
Virt . dinamarcai\(eg)stadgs Por este canal, se reciben peticiones
ual - Colombia 1 poPdichos uejas reclam,os su erer?cias a Ias’
Sec. De medios se | 44%2S; : y sug -
Escr Planeacion | gestionan cuales se asigna un consecutivo para
ito Sec. de en horas y asegurar la trazabilidad del tramite.
Salud dias habiles. Se podran radicar pet|C|one_s, quejas,
reclamos y sugerencias.
Sec de Lunes a g o :
. . ] Recibir periddicamente sugerencias
Educacion | jueves 8:00 ) . >
_ de los funcionarios, servidores y
Buzdn de Casa de la | am -5:30 pm ciudadanos
S ) Justicia | Viernes 8:00 :
ugerencias Bohio- am-4:30pm
Sec. de Lunes a
Ambiente- | jueves 8:00
Sec. am -5:30 pm
Desarrollo | Viernes 8:00
Social am-4:30pm
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En el periodo comprendido entre el 1 al 30 de junio de 2025 fueron radicados ante
la Alcaldia Municipal de Cajica por medio de los diferentes canales de atencion un
total de 1229 PQRS, los cuales se clasifican asi.

CLASIFICACION PQRS

i 1
l CANALES DE ATENCION
| » T I T |
PRESENCIAL VIRTLIAL TELEFONICD ESCRITD
.l__ll_l . I - : - i T - 1 . ) | . )
VERBAL ESCRITO EI%?‘ST'E{% CFL"'T Sggaﬁs "‘:,'EI‘_:E‘"‘ ;';fi B'ﬁg”
0 132 500 1 55 0 141

Se evidencia que el medio de recepcion utilizado con mas frecuencia por los
usuarios en el momento de interponer PQRSDF 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
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Uso de canales de Atencion

FRESENCIAL TELEFONICY VIRTUAL

956

Dq"o
28, —
MUJERES
SECTOR PRIVADC
SECTOR PUBLICO
SIM IDEMTIFICAR
28%

ESCRITO

141

De las 1229 PQRSDF que
fueron radicados ante la
Alcaldia Municipal  de
Cajica en el mes de junio
347 fueron radicadas por
mujeres, 343 por hombres,
255 provienen del sector
privado, 278 del sector
publico y 6 de ellas no
fueron identificadas, la
mayor participacion en la
radicacion de PQRSDF es
por parte de las mujeres
que representa un 28%, del
total de PQRSDF radicadas
en el mes de junio.
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DISTRIBUCION DE PQRSDF

La dependencia con mayor numero de PQRSDF es la Secretaria de Gobierno con
Doscientos uno (201) PQRSDF, mientras que control interno no registro PQRSDF.
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distribucion POR DEPENDENCIAS

B e [
SEC. DE PLANEACION e
SEC. DESALUD e
DESCENTRALIZADOS I <2

sEC. DETRANSPORTEY MOVILIDAD | .22

SEC. DE DESARROLLO SOCIAL .

5EC. DE AMBIENTE ¥ DESARROLLO RURAL [N o<

SEC. DE JURIDICA e
SEC. DE HACIENDA (e

SEC. GENERAL (T e

SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS I[NNI 22

SEC. DE EDUCACION I 22
SEC. DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA (ll =
SEC. DE DESARROLLO ECOMOMICO lll &
DESPACHO DEL ALCALDE [ 4
SECRETARIA DE TICS | 1

OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNOD |1
OFICINA DE PREMEA | 1
QFICIMA CONTROL INTERNO

0 ad Loo 150 2on 250

DISTRIBUCION DE PQRSDF POR DEPENDENCIAS Y POR TIPO

CON DER PETICI | QU | QUE | REC RECU | PETI | FELICI | TRA | IMPUN T0
enTibap | cept | CONS [ Ecn | PETICION | on'pE | Ey [ RELL | Lam [ PESPA | Rso | cio | Tacio | mit | agcio [ VT | 1a
D

o |YLTAS | opE B INFOR | A | A o | CHO A N E | NDE L
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TECN PETI | DOCUME | MACIO COMIS | REPO 5 TUTEL
ICO CION | NTACION N ORIOS | SICIO | DIA A

SEC. DE
PLANEACI 0 4 13 1 13 0 0 0 0 2 0 0 113 0 0
ON

SEC.
GENERAL

SEC. DE
GOBIERNO
Y
PARTICIPA 37 0 76 2 9 3 1 0 18 0 0 1 54 0 0
CION
COMUNITA
RIA
SEC. DE
DESARRO
LLO
SOCIAL
DESCENT
RALIZADO 0 0 93 4 2 2 0 0 0 0 0 0 24 0 1

S

SEC. DE 14
SALUD 46 0 63 0 12 0 0 4 0 0 0 0 16 0 0 1

SEC. DE
SEGURIDA
DY 0 0 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 9
CONVIVEN

CIA

SEC. DE
TRANSPO
RTEY 0 0 62 2 4 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 112
MOVILIDA

D

SEC. DE
HACIENDA
SEC. DE
AMBIENTE
Y

12

DESARRO 4
LLO
RURAL

SEC. DE
JURIDICA

SEC TICS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1

SEC. DE
INFRASTR
UCTURAY 0 0 27 0 5 0 0 0 0 0 0 0 8 0 0 40

OBRAS
PUBLICAS

SEC. DE
EDUCACIO 0 0 13 0 4 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 20

N

SEC. DE

DESARRO
LLO 0 0 2 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 6
ECONOMIC
(o]

OFICINA
CONTROL
INTERDISC
IPLINARIO

OFICINA

CONTROL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
INTERNO
DESPACH
O DEL 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
ALCALDE
OFICINA
DE 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

PRENSA

12

TOTAL 83 4 535 40 94 7 1 4 18 3 0 1 398 10 31 29
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[ E['adﬂ de GRADO DE COMPETENCIA

qu:lmetg.u,_gj@._ma: Cabe aclarar que de las 1229 PQRSDF
radicadas en el mes de junio de 2025, 1103
PQRSDF son competencia de la
Administracion Municipal y 126 de Entes

Descentralizados y otros.

1103

SEGUIMIENTO DE RESPUESTAS PQRSDF POR DEPENDENCIA

CONTESTADAS A | CONTESTADAS | peypiEnTES POR NO REQUIERE TOTAL
DEPENDENCIA TERMINO FUERA DE RESPONDER VENCIDAS RESPUESTA RECIBIDA
TERMINO S
SEC. DE
PLANEACION 124 6 10 5 1 146
SEC. GENERAL 49 3 5 3 2 62
SEC. DE GOBIERNO
Y PARTICIPACION 116 15 41 28 2 202
COMUNITARIA
SEC. DE
DESARROLLO 82 12 7 8 1 110
SOCIAL
DESCENT;AUZADO 126 0 0 0 0 126
SEC. DE SALUD 80 8 14 39 0 141
SEC. DE SEGURIDAD
Y CONVIVENCIA 7 0 0 2 0 g
SEC. DE
TRANSPORTE Y 36 20 20 26 10 112
MOVILIDAD
SEC. DE HACIENDA 48 2 1 11 3 65
SEC. DE AMBIENTE Y
DESARROLLO 58 14 16 14 2 104
RURAL
SEC. JURIDICA 47 2 3 4 24 80
SECTICY CTEL 1 0 0 0 0 1
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INFRASTRUCTURA Y 2 0 9 28 0 39
OBRAS PUBLICAS

SEC. DE EDUCACION 17 1 1 1 0 20
SEC. DE
DESARROLLO 5 1 0 0 0 6
ECONOMICO
OFICINA CONTROL
INTERDISCIPLINARIO g g g U 0 g
OFICINA CONTROL
INTERNO g g g s s s
DESPACHO DEL
ALCALDE 4 0 0 0 0 4
OFICINA DE PRENSA 0 1 0 0 0 1
TOTAL 802 85 127 170 45 1229
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BWATERMING WFUERAD TERMING SPORERESPONDER |WVENCIDAEZ ENO
REQUIERE

SEC. DE GOBIERNO YV PARTICIPACION
COMUNITARLA

ZEC. DE PLANEACIOM
SEC.DE SALUD
DESCENTRALIZADOS
ZEC. DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD
SEC.DE DESARROLLD SOCIAL
SEC, DE AMEIENTE ¥ DESARROLLO RURAL
SEC. DE JURIDICA
SEC.DE HACIENDA
SEC GEMERAL
SEC. DE INFRASTRUCTURA Y OBRAS PUBLICAS
SEC. DE EDUCACION
SEC, DE SEGURIDAD Y CONVIVENCIA
SEC. DE DESARROLLO ECONOMICD
DESPACHO DEL ALCALDE
SECRETARIA DE TICS

OFICINA CONTROL INTERDISCIPLINARIO

OFICINA DE PRENSA

OFICINA CONTROL INTERND

=]

a0 100 130 20H} 250

Direccién: Calle 2 No. 4-07 - Cajica - Cundinamarca - Colombia
Codigo postal: 250240 Teléfono: PBX (601) 8837077
Correo electrénico: ventanillapgrs-alcaldia@cajica.gov.co
Pagina web: www.cajica.gov.co

MUNICIPAL DE CAJICA Certificate No.
—_— LAT - 0988



SECRETARIA

GENERAL

De las 1229 PQRSDF radicadas en el mes de Junio 2025, 802 PQRSDF fueron
contestadas dentro de los términos de ley, 127 PQRSDF estan por responder, 170
se encuentran vencidas, 85 se respondieron fuera de términos y 45 no requerian
respuesta, todo lo anterior basados en la ley 1755 del 30 de junio de 2015 que
establece los tiempos de respuesta.

ESTADO DE PQRSDF ALCALDIA
MUNICIPAL

SEATERMING EPORRESFONDER =VEMNCIDAS =FUERADETERMING =N0 REQUIERE RESPUESTA

Qoo

g0z

EOO

Too

Bo0

e De acuerdo a los reportes presentados por las dependencias el nivel de
cumplimiento por parte de la Administracion Municipal en la atencién
oportuna a las PQRSDF en el mes de Junio fue:
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NIVEL DE CUMPLIMIENTO

B CUMPLIMIENTO
W [NCUMPLIMIENTO

e Cabe aclarar que el nivel de cumplimiento es con relacion a las PQRSDF
que fueron contestadas a término, fuera de termino, las vencidas y las que
no requieren respuesta y por responder.

e Con respecto a la grafica “Grado de competencia” de las PQRSDF
radicadas en el mes de junio 2025 a los Entes Descentralizados no se
cuenta con registro de respuesta a la fecha de elaboracion de este informe,
pero si se informa que por parte de la Administracién Central fueron
enviadas por competencia dentro de los términos conforme al articulo 21 de
la ley 1755

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 PQRSDF radicadas en el mes de junio de 2025 fue del
79% con respecto a las 1229 PQRSDF que se debian contestar a fecha
maxima de 21/07/2025.

Nota: Para la presentacion de este informe se tuvo en cuenta las PQRSDF que fueron
radicadas del 01/06/2025 al 30/06/2025 y que tenian como fecha limite de respuesta el
21/07/2025, las cuales se encuentran divididas en estado “A termino (802) por responder
(127), vencidas (170), fuera de términos (85), no requerian respuesta (45) ultima fecha de
revision del 15/07/2025.
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CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Direccion de Atencion al Usuario, al Ciudadano y PQRSDF envio Matriz
PQRSDF de Seguimiento del mes de junio de 2025, en las cuales se emite en
forma detallada con las respectivas observaciones el estado de las PQRSDF para
que las Secretarias tomen acciones en la contestacién de las mismas, y efectien
las subsanaciones a que haya lugar, se efectuaron jornadas de subsanaciones
apoyando a las Secretarias en el cargue de las mismas.

Se efectuaron capacitaciones a las dependencias en la ley 1755 de 2015, manejo
del software y en la Atencién ciudadana.

Se hizo estrategia con capacitacion conjunta con la oficina de control disciplinario
interno, en la cual se incluy6 el cédigo disciplinario unico, con el fin que los
servidores publicos fortalezcan el conocimiento y se dé la importancia a la
contestacion en los términos de la ley, cumpliendo las obligaciones y deberes de
los funcionarios publicos.

La Direccion de Atencion al Usuario, al Ciudadano y PQRS, tiene la
responsabilidad de recibir y hacer seguimiento a la atencién de las PQRSDF 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 labor de
seguimiento a las quejas, 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 electrénicos 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 para hacer mas efectivo el control.

ACCIONES DE MEJORA

Se continua con la asesoria y orientacion a las Secretarias, Direcciones, Jefes de
Oficina dependencias de la Entidad con mayor numero de PQRS en lo relacionado

Direccién: Calle 2 No. 4-07 - Cajica - Cundinamarca - Colombia
Codigo postal: 250240 Teléfono: PBX (601) 8837077
Correo electrénico: ventanillapgrs-alcaldia@cajica.gov.co
Pagina web: www.cajica.gov.co

EMPAESR CERTIFICADA
Certificate No.
LAT - 0988



SECRETARIA

GENERAL

con el proceso, especialmente en la oportunidad de las respuestas y en la
actualizacion de la informacion.

Elaboro: Leidy Abril / Karen Salamanca / Sandra Olivos

Secretaria General-Direccion Integral de Atencion al Usuario y PQRS
Revisé y aprobé: Lina Eva Salinas Moron

Directora Integral de Atencioén al Usuario, al Ciudadano y PQRS
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