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Objetivo del Informe

Verificar que la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, Denuncias y felicitaciones
interpuestas por los ciudadanos a la Alcaldia San José de Culcuta se atiendan de conformidad con la
normatividad vigente, lo anterior en atencién al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece que
“la oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’.

Objetivos Especificos
+ Verificar la gestion realizada por las diferentes dependencias a los requerimientos solicitados por los
ciudadanos.

+ Verificar la oportunidad de respuesta de la entidad a los diferentes requerimientos de la ciudadania.

+ Realizar un analisis que le permita a la entidad tomar decisiones oportunas para la mejora del sistema
de gestion, seguimiento y control de PQRSDF.

Alcance del Informe

Realizar seguimiento al tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
recibidas durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de noviembre de 2024, en las
diferentes dependencias de la Alcaldia del Municipio de San José de Cucuta.

Marco Legal

+ Constitucion Politicade Colombia - Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion”; Articulo 74. “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos
salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable”.

+ Ley 87 de 1993, Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en las entidades
y organismos del estado y se dictan otras disposiciones, articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la
aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

+ Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

+ Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.
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Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidén y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

El Decreto 1081 de 2015, Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Presidencia de la Republica."

Decreto 1078 de 2015, Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario, se derogan la Ley
734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho
disciplinario.

Resolucion No. 001519 de 24 de agosto de 2019, “Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de
acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”.

Ley 2094 de 2021. Por medio de la cual se reforma la Ley 1952 de 2019 y se dictan otras
disposiciones.

Ley 2195 de 2022. Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion
y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones.

Decreto Municipal 053 de 2021. Por medio del cual se delega a los secretarios de Despacho,
Subsecretarios, Asesores, directores de Departamentos Administrativos, directores Administrativos y
jefes de Oficina, la funcién de avocar el conocimiento y resolver los derechos de peticion, quejas,
recomendaciones y sugerencias — PQRS — presentados ante la Alcaldia Municipal de Cucuta, incluso
en aguellos casos que sean dirigidos directamente al alcalde.

Resolucion 0179 de 2022, “Por medio del cual se adopta el procedimiento que regula el tramite
interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Y Felicitaciones en la
Administracion central de Alcaldia del Municipio de San José de Cucuta, y se dictan otras
disposiciones”.

Metodologia

+ Para la elaboracion del presente informe se requirid6 a la Oficina TIC, solicitud del Reporte de

PQRDSF, del sistema de gestion documental SIEP DOCUMENTAL de todas las dependencias de la
Administracion Municipal.

+ Se recopilo la informacion suministrada por la Oficina TIC, del Reporte que genera el sistema de

gestion Documental SIEP DOCUMENTAL, de las dependencias de la entidad.



https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4589
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=82445
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+ Se procede a filtrar por peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncia y felicitaciones, estado
de respuesta: respondio, vencidas, en tramite, por cada dependencia.

4+ Consolidacion y elaboracion del informe semestral sobre el particular del seguimiento al proceso de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en el Municipio de san José
de Clcuta.

Generalidades

La Alcaldia de San José de Cucuta emitio la Resolucion 0179 del 01 de junio de 2022, “Por medio del
cual se adopta el procedimiento que regula el tramite interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias Y Felicitaciones en la Administracién central de Alcaldia del Municipio de San
José de Cucuta, y se dictan otras disposiciones”. Procedimiento con Cdadigo: PA-01-02-P1, Version:01,
Fecha: 01/06/2022, que consta de 22 péaginas.

De conformidad con el reglamento interno de la Alcaldia de San José de Cdcuta, los canales de
comunicacion para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones
son:

+ CANAL PRESENCIAL.
Un Derecho de Peticién puede ser radicado de manera fisica o verbal en las siguientes sedes:

- Ventanilla Unica de la Alcaldia de San José de Clcuta, ubicada en la calle 11 N° 5-49 (Centro).

- SAC (Exclusivo de Secretaria de Educacion) centro empresarial Hotel Tonchala, ubicada en la Calle
10 N° OE-16.

Horario de atencion presencial: lunes a viernes 7:00 a.m. A 11:00 a.m., y 2:00 p.m. A 5:30 p.m.

+ CANAL VIRTUAL.
Un Derecho de Peticion puede ser radicado de manera virtual, ingresando a la pagina institucional de
la Alcaldia de San José de Cucuta, secciéon “ATENCION VIRTUAL AL CIUDADANO?”, a través del link
https://orfeo.cucuta.gov.co/pgrs/frontend/web/

NOTA: Las personas que prefieran radicar un derecho de peticion relacionado con los temas que trata
la SECRETARIA DE EDUCACION, pueden realizarlo de manera virtual, ingresando a la pagina
institucional de la Alcaldia de San José de Cucuta, seccion “ATENCION VIRTUAL AL CIUDADANO’
y en la subseccioén “Diligencie sus PQRS a la Secretaria de Educacion” dar clic en el enlace, el cual es
el siguiente http://sac2.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co/app Login/?sec=27. Esta plataforma se
denomina “Sistema de Atencién al Ciudadano — SAC”, y es administrada por el Ministerio de Educacion
Nacional. Por tanto, el acceso y gestion de dichas peticiones corresponden exclusivamente a este
Ministerio.

+ REDES SOCIALES.
La Alcaldia de San José de Cucuta cuenta con redes sociales donde publica informacion de interés
general relacionada con la gestion de la entidad, a través de las cuales, las partes interesadas o0 grupos
de valor pueden participar activamente y realizar solicitudes de informacion o peticiones, siempre y
cuando cumpla con lo descrito en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, modificada por la Ley 1755
de 2015.



https://orfeo.cucuta.gov.co/pqrs/frontend/web/
http://sac2.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co/app_Login/?sec=27
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+ CORREO ELECTRONICO.
La Alcaldia de San José de Cucuta dispone del correo notificaciones_judiciales@cucuta.gov.co, Unica
y exclusivamente para la recepcién de notificaciones judiciales que emitan los 6rganos judiciales, las
cuales deberan ser radicadas en el gestor documental definido por la Alcaldia. No se recibiran
peticiones de otras tematicas a través de este canal.

+ CANALES ITINERANTES:
La Alcaldia de San José de Cudcuta podra ubicar temporalmente espacios fisicos, en los cuales la
ciudadania podra adelantar diferentes tramites, radicacion de peticiones o solicitud de informacion
publica. Dichos espacios pueden ser a través de ferias de servicio, o ubicacién de un puesto temporal
en alguno de los barrios de la Ciudad de San José de Cucuta. Este canal sera informado y divulgado
a la ciudadania con suficiente tiempo por medios masivos de comunicacién y la pagina web
institucional.

TERMINOS LEGALES PARA RESOLVER LAS SOLICITUDES

Las peticiones deberan resolverse en los siguientes términos, salvo norma especial que establezca un término
diferente, so pena de constituir falta disciplinaria:

. TERMINO O
TIPO DE PETICION PLAZO FUNDAMENTO LEGAL

Peticion general 15 dias habiles | Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.
Peticion de informacion y copia de documentos. (Si en

ese lapso no se le ha dado respuesta al peticionario, se

entenderd, para todos los efectos legales, que la solicitud Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.
ha sido aceptada y por consiguiente la Entidad no podra | 10 dias habiles

negar la entrega de dichos documentos al peticionario y Articulo 33 de la Ley 2195 de 2022

como consecuencia las copias se entregaran dentro de
los tres (3) dias siguientes.)

Consulta 30 dias hébiles | Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.
S_ollc!tgd de informacion presentada por congresistas en 5 dias habiles Articulo 258 de la ley 5 de 1992
ejercicio del control que les corresponde adelantar.
Solicitud de documentacién de las camaras legislativas
0 SUS comisiones.

Peticiones presentadas por entidades publicas. 10 dias habiles | Articulo 30 de la ley 1437 de 2011

Articulo 19 del decreto 656 de 1994 y
4 meses SU 975 de 2003 (SU: Sentencia de la
Corte Constitucional)

10 dias habiles | Articulo 260 de la ley 5 de 1992

Solicitudes de reconocimiento de
Pensién

Las solicitudes que versen sobre el cumplimiento de
normas aplicables con fuerza material de ley o actos | 10 dias habiles | Articulo 8 de la Ley 393 de 1997
administrativos.
Frente a las peticiones de los periodistas la ley no
establece un término menor al de la regla general para Tramite Articulo 20 de la ley 1437 de 2011,
responder sus solicitudes. Sin embargo, la entidad tiene preferente. modificado por la Ley 1755 de 2015.
el deber de tramitar de manera preferente esta peticion.
FUENTE: Articulo 7. Resolucién 0179 del 01 de junio de 2022



mailto:notificaciones_judiciales@cucuta.gov.co
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1. INFORME |

En cumplimiento de nuestras funciones de seguimiento y control contempladas en la ley 87
de 1993 y sus decretos reglamentarios, se realiza seguimiento y control de conformidad
con lo establecido en la Ley 1474 de 2011, en su articulo 76. OFICINA DE QUEJAS
SUGERENCIAS Y RECLAMOS, “...la oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular...”. La Oficina de Control Interno de
Gestion presenta el seguimiento realizado a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones, y a los otros tipos documentales, correspondiente
al periodo de enero a noviembre de la vigencia 2024.

La Alcaldia del Municipio de San José de Cucuta implemento el nuevo sistema de Gestion
Documental, SIEP- DOC el dia 15 de abril de la presente anualidad, haciendo transicién de
la informacién del ORFEO al SIEP- DOC, se realizaron capacitaciones por medio de la
empresa implementadora del sistema OPEN Colombia.

La Subdireccion de Desarrollo Socioeconémico mediante Rad. 2024104300329973 del 15
de noviembre de 2024 realiz6 la Socializacion del procedimiento para la medicion de la
satisfaccion de la comunidad, anexando los links de acceso para consulta del procedimiento
y la encuesta.

Link del procedimiento:

https://drive.google.com/file/d/1kbVV5sCNn3vBTIX200mDF1WPXxtTP-h25/view

Procedimiento para la medicion de la satisfaccion de la comunidad con cédigo: DPE - PR —
16, version 02, fecha 14/06/2024, el cual consta de cuatro (04) paginas, la responsabilidad
de este procedimiento estara a cargo de la secretaria general y del Departamento
Administrativo de Planeacién como lider del Sistema integrado de gestion.

Proceso Direccion

ALCALDIA e
bt
CORUTA o T |

Satisfaccién de la Comunidad

eacion Cédigo: DPE - PR - 16

1. Objetivo

Establecer los parametros mediante los cuales la Alcaldia de San José de Cucuta realizara
la medicién de Satisfaccion de los tramites y servicios prestados

2. Alcance

Aplica a todos los procesos, subprocesos, programas y proyectos existentes en la
alcaldia que tengan impacto a la comunidad

3. Términos y definiciones

e Grupo de valor: Medicién estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar
conjuntos de personas con caracteristicas similares.

e Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,

especialmente la que lo hace regularmente

Satisfaccién: representa el grado de cumplimiento de las expectativas de un cliente

tras recibir un servicio o producto.

® Encuesta: es una técnica que se lleva a cabo mediante la aplicacién de un
cuestionario a una muestra de personas

4. Responsabilidad
El responsable de este procedimiento estard a cargo de la Secretaria General y del
Departamento Administrativo de Planeacién como lider del Sistema integrado de

gestion

5. Normatividad

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos



https://drive.google.com/file/d/1kbVV5sCNn3vBTJX20OmDF1WPxtTP-h25/view

EVALUACION DE LA GESTION Codigo: PV-01-01-P3-F2
: | ALCALDIR

DE SAN JOSE DE INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, Versién: 01
c“c“'m QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DENUNCIA Y Fecha: 26/09/2023
FELICITACION Pagina 6 de 77

Link DPE-FO-56. Formato encuesta de satisfaccion ciudadana fisica:

https://drive.google.com/file/d/1hxZCgFwLIHBxdELg5It5ulA9U1a65DP3/view

Codigo: DPE - FO - 56

Version: | Fecha
01 | 1/6/2024

Pagina 2 de 2

de atencion de la Alcaldia,
le, esta debidamente capacitado y
aria?

s 11. Segun su opinién, ¢qué aspectos podriamos mejorar para aumentar la satisfaccion de
los ciudadanos con los servicios que otracann?

2
3
a Fechai____ /4
s

sta, lo cual es de utilidad para

tencien recibida durante el

DPE-FO-56 Formato Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Virtual:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScP2rf-Z7|TartnIRBdgZRe-
W5h6axMiZXDeHPXB01llobM2A/viewform

e l\il.cﬂll.'llﬂ

10SE DE

} CUCUTA

DPE-FO-56 Formato Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana-Virtual

El objetivo de la encuesta es medir de manera sistematica el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos respecto a la atencion recibida por parte de los funcionarios de las distintas
dependencias municipales. A través de este proceso, se busca identificar fortalezas y
dreas de mejora en la prestacion del servicio

Este analisis permitira fortalecer la transparencia y la confianza en la gestion publica,
garantizando una experiencia de usuario alineada con los principios de excelencia y
cercanfa al ciudadano.

Para la elaboracion del presente informe de seguimiento y control a las PQRSDF y
OTROS TIPOS DOCUMENTALES, se hizo un requerimiento a la oficina TIC mediante
Rad. 2024100200353773, en donde se solicitd el envio del Reporte PQRDSF, del
sistema de gestion documental SIEP DOC de todas las dependencias de la
Administraciéon Municipal, con el fin de realizar seguimiento y control al tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y otros tipos
documentales.

Se recibié respuesta de la Oficina TIC mediante Rad. 2024123000353963 en el que
suministra el reporte PQRSDF generado por el SIEP DOC en un Unico archivo en Excel
en donde se relacionan todas las dependencias de la Administracion Municipal.



https://drive.google.com/file/d/1hxZCqFwLlHBxdELg5lt5uIA9U1a65DP3/view
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScP2rf-Z7jTgrtnlRBdqZRe-W5h6axMiZXDeHPXB01llobM2A/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScP2rf-Z7jTgrtnlRBdqZRe-W5h6axMiZXDeHPXB01llobM2A/viewform
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+ CLASIFICACION DE RECIBIDAS POR MES DE PQRSDF Y OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

A continuacion, se relaciona la informacion de PQRSDF recibidas durante el periodo de
enero a noviembre de la vigencia 2024.

TOTAL
MES RECIBIDOS
ENERO 6044
FEBRERO 6605
MARZO 5359
ABRIL 7409
MAYO 8344
JUNIO 6618
JULIO 8062
AGOSTO 7017
SEPTIEMBRE 7041
OCTUBRE 7400
NOVIEMBRE 6710
TOTAL 76609

La ilustracién 1. muestra el comportamiento del total recibidas, informacion tomada del
reporte que suministra la Oficina TIC del sistema de gestion documental SIEP-DOC, las
cuales corresponden a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones - PQRSDF, mes a mes:

8062
2000 7409

8000 6044 6605 5354 6618 7017 7041 7299 444
7000
s000
5000
4000
3000
2000
1000
(o]

Ilustracion 1 Clasificaciéon de PQRSDF recibidas por mes.
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A continuacion, se relaciona la informacion de OTROS TIPOS DOCUMENTALES
recibidos durante el periodo de enero a noviembre de la vigencia 2024.

TOTAL
MES RECIBIDOS

ENERO 1599
FEBRERO 2817
MARZO 2627
ABRIL 2360
MAYO 2301
JUNIO 2344
JULIO 2114
AGOSTO 1084
SEPTIEMBRE 1135
OCTUBRE 1145
NOVIEMBRE 995
TOTAL 20521

La ilustracion 2. muestra el comportamiento del total recibidas, informacién tomada del
reporte que suministra la Oficina TIC del sistema de gestion documental SIEP-DOC, las
cuales corresponden a Tutela, Despachos comisorios, Invitacion Publica, Comunicaciones,
Propuestas — OTROS TIPOS DOCUMENTALES, mes a mes:

2000 2817

627
2360 2301 2344

2500 2114
2000 1599
1500 1084 1135 1145 ..
1000
50
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Ilustracion 2 Clasificacién de OTROS TIPOS DOCUMENTALES recibidas por mes
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4+ CLASIFICACION POR CANAL DE RECEPCION DE PQRSDF Y OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

Esta clasificacion corresponde a las PQRDSF que se recibieron por parte de la
ciudadania para su tramite, por los diferentes canales de atencién en el periodo
comprendido de enero a noviembre de la vigencia 2024.

D I
pQRSDF PAGINA WEB \

32.547
76.609

S

PRESENCIAL
35.492

Durante el periodo objeto de revision, se recibieron por el canal personal 35.492
correspondiente al 46%, canal de pagina web 32.547 correspondiente al 43%, canal correo
electrénico 7.143 correspondiente al 9% y canal de mensajeria 1.427 correspondiente al
2%.

El canal personal es el mas utilizado por los ciudadanos para radicar sus peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

La siguiente clasificacion corresponde a los OTROS TIPOS DOCUMENTALES (Tutela,
Despacho comisorio, Invitacion Publica, comunicaciones y propuestas) que se recibieron
por parte de la ciudadania para su tramite, por los diferentes canales de atencién en el
periodo comprendido del enero a noviembre de la vigencia 2024.
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MENSAJERIA 420

PAGINA WEB 2.898

TELEFONO 10

CORREO ELECTRONICO 15.814

PERSONAL 1.379

Durante el periodo objeto de revision, se recibieron por el canal correo electrénico
15.814 correspondiente al 77%, canal de pagina web 2.898 correspondiente al 14%,
canal personal 1.379 correspondiente al 7%, canal de mensajeria 420 correspondiente
al 2% y canal Telefénico 10 correspondiente a un 0%.

El canal correo electronico es el canal mas utilizado para radicar los otros tipos
documentales.

4+ CLASIFICACION SEGUN SU REQUERIMIENTO DE PQRSDF Y OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

Clasificaciobn segun su requerimiento PQRSDF del periodo comprendido de enero a
noviembre de la vigencia 2024.
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La siguiente tabla describe la clasificacion de los radicados recibidos durante el periodo
objeto de revision segun su requerimiento, mes a mes asi:

CLASIFICACION ENERO ' FEBRERO MARZO ABRIL | MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL

PETICIONES 5878 6345 5207 | 7228 | 8142 | 6473 | 7889 | 6865 6838 7221 6584 74670
QUEJAS 49 124 56 47 68 50 43 77 83 81 64 742
RECLAMOS 35 65 29 26 51 28 42 31 42 39 24 412
SUGERENCIAS 3 7 2 15 7 2 5 5 16 15 2 79
DENUNCIAS 68 60 63 57 45 34 67 37 59 40 31 561
FELICITACIONES 11 4 2 36 31 31 16 2 3 4 5 145
SUBTOTAL 6044 6605 5359 | 7409 | 8344 | 6618 | 8062 | 7017 7041 7400 6710 76609

La ponderacidon mes a mes de cada una de las clases de requerimientos, se evidencia en
la siguiente grafica:

8142 7880

7221

SEBI
6345
587
| | 4912456 47 6850 43 7783 8164 3565202651284231423924 37215725 516152 68 6063 57 4534 67 37 5940 31 114 2363131182 3 4 §

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS FELICITACIONES
mENERO mFEBRERO mMARZO mABRIL mMAYO mJUNIO mJULIO mAGOSTO wSEPTIEMBRE mOCTUBRE mNOVIEMBRE

Ilustracion 3 Clasificacion segiin su requerimiento

Clasificacion segun su requerimiento OTROS TIPOS DOCUMENTALES del periodo
comprendido de enero a noviembre de la vigencia 2024.

1763}
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La clasificacion de los radicados recibidos durante el periodo objeto de revision segun su
requerimiento, mes a mes asi:

CLASIFICACION ~ ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL
TUTELA 920 1443 1430 | 1587 | 1884 | 1858 | 1689 | 839 875 852 752 14129
DESPACHO COMISORIO| 38 67 40 158 79 7% | 8 82 142 105 95 969
INVITACION PUBLICA 13 9% 88 69 43 4 | 15 0 0 0 0 338
COMUNICACIONES 391 640 634 335 | 211 | 217 | 290 | 159 115 186 144 3322
PROPUESTA 237 571 435 211 84 179 | 33 4 3 2 4 1763

SUBTOTAL 1599 | 2817 | 2627 | 2360 | 2301 | 2344 | 2114 | 1084 1135 1145 995 20521

La ponderacion mes a mes de cada una de las clases de requerimientos, se evidencia en

la siguiente grafica:
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[lustracion 4. Clasificacion segiin su requerimiento

PROPUESTA

+ CLASIFICACION POR DEPENDENCIA RESPONSABLE DE PQRSDF Y OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

A continuacién, me permito relacionar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF y las Tutelas, Despachos Comisorios, Invitaciones
Publicas, Comunicaciones y propuestas - OTROS TIPOS DOCUMENTALES. Estado de
cumplimiento: contestadas Estado pendientes: en trdmite y vencidas, mediante una tabla

con porcentajes de efectividad e inefectividad por cada una de las dependencias de la
Administracion Municipal:
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SECRETARIA PRIVADA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA - ”
CONTESTADAS | crremyipap | TRAMITE | VENCIDAS |\ ececTviDAD
SECRETARIA PRIVADA 800 749 94% 38 13 6%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

= TOTAL

RECIBIDAS 800
= CONTESTADAS 749
= TRAMITE i 38

VENCIDAS | 13

o 200 400 600 800 1000

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA PRIVADA 157 153 97% 4 0 3%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
mTOTAL
e - .
W CONTESTADAS
153
VENCIDAS
0
= TRAMITE
|-
0 50 100 150 200
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OFICINA CONTROL INTERNO DE GESTION

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” ”
CONTESTADAS | oonvnao | TRAMITE | VENCIDAS | |\ oo
CONTROL INTERNO DE GESTION 37 37 100% 0 0 0%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
B TRAMITE 0
VENCIDAS 0
o 10 20 30 40
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” "
CONTESTADAS | oz TRAMITE VENCIDAS |\ crecTiviDaD
CONTROL INTERNO DE GESTION 12 12 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS

DOCUMENTALES

= TOTAL

RECIBIDAS 12
m CONTESTADAS

12
VENCIDAS
0

= TRAMITE

0
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OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
CONTROL INTERNO DE DISCIPLINARIO 300 290 97% 7 3 3%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

= TOTAL RECIBIDAS 300
B CONTESTADAS 290
= TRAMITE I 7

VENCIDAS 3

100 200 300 400

o

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
CONTROL INTERNO DE DISCIPLINARIO 44 43 98% 0 1 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

m TOTAL
RECIBIDAS

W CONTESTADAS

VENCIDAS

= TRAMITE
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OFICINA ASESORA JURIDICA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” ”
CONTESTADAS | cecqyipap | TRAMITE | VENCIDAS | | ececrivipaD
OFICINA ASESORA JURIDICA 305 262 86% 15 28 14%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
H TRAMITE h 15
VENCIDAS L 28
0 100 200 300 400
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” ”
CONTESTADAS | oo TRAMITE VENCIDAS |\ e mionn
OFICINA ASESORA JURIDICA 583 574 98% 7 2 2%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
= TOTAL
cone - N
B CONTESTADAS
574
VENCIDAS
2
= TRAMITE
7
0 200 400 600 800
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OFICINA CARACTERIZACION SOCIO. ECONOMICA — SISBEN

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS SV TRAMITE | VENCIDAS NEEEETIVAD
SISBEN 663 640 97% 16 7 3%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
= TOTAL RECIBIDAS 663
B CONTESTADAS 640
= TRAMITE I 16
VENCIDAS 7
0 200 400 600 800
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SISBEN 812 811 100% 1 0 0%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
mTOTAL
RECIBIDAS 812
B CONTESTADAS
811
VENCIDAS
0
= TRAMITE
1
0 200 400 600 800 1000
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OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA = %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
TIC 533 532 100% 1 0 0%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
m TOTAL RECIBIDAS 533
B CONTESTADAS 532
= TRAMITE ‘ 1
VENCIDAS 0
0 100 200 300 400 500 600
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
TIC 26 26 100% 0 0 0%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
mTOTAL
RECIBIDAS 26
B CONTESTADAS
26
VENCIDAS
0
= TRAMITE
0
0 5 10 15 20 25 30
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SUBSECRETARIA DE CONTADURIA MUNICIPAL

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” ”
CONTESTADAS | reemvipap | TTAMITE | VENCIDAS | \\erecrivipap
SUBSECRETARIA DE CONTADURIA 43 37 86% 3 3 14%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
= TRAMITE . 3
VENCIDAS 3
0 10 20 30 40 50
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA m m
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE CONTADURIA 14 11 79% 0 3 21%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS

DOCUMENTALES
= TOTAL
RECIBIDAS
= CONTESTADAS
VENCIDAS
3
= TRAMITE

=}
W
=
o

15
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024

ESTADO

DEPENDENCIA " "
CONTESTADAS | peeryvipap | TRAMITE | VENCIDAS ||\ eeecTivibaD
DAPM 594 532 90% 16 46 10%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
= TRAMITE ' 16
VENCIDAS L 46
0 200 400 600 800

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | ceemyipap | TRAMITE | VENCIDAS 1 ere rivipaD
DAPM 323 297 92% 0 26 8%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS

DOCUMENTALES
uTOTAL RECIBIDAS 323
5 CONTESTADAS
VENCIDAS %
B TRAMITE 0
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SUBDIRECCION CONTROL FiSICO Y AMBIENTAL

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBDIRECCION CONTROL FiSICO Y AMBIENTAL 900 600 67% 29 271 33%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

u TOTAL RECIBIDAS S00
B CONTESTADAS

W TRAMITE

VENCIDAS

200 400 600 800 1000

0

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % =
CONMESTARAS EFECTIVIDAD R || VEEDRS INEFECTIVIDAD
SUBDIRECCION CONTROL FiSICO Y AMBIENTAL | 274 268 98% 0 6 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS

DOCUMENTALES
® TOTAL RECIBIDAS 274
m CONTESTADAS 268
VENCIDAS 6
= TRAMITE 0
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SUBDIRECCION DE DESARROLLO SOCIO- ECONOMICO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONESIEAS ErECTiVIDAD | TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBDIRECCION DE DESARROLLO SOCIO- ECONOMICO 2441 2347 96% 92 2 4%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

= TRAMITE . 92
VENCIDAS 2

500 1000 1500 2000 2500 3000

o

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | ereemivipap | TRAMITE | VENCIDAS | \eeecTiviDAD
SUBDIRECCION DE DESARROLLO SOCIO- ECONOMICO 131 129 98% 2 0 2%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
B TOTAL RECIBIDAS 131
B CONTESTADAS 129
VENCIDAS 0
mTRAMITE 2
0 20 410 60 80 100 120 140
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SUBDIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTADAS % TRAMITE | VENCIDAS %
EFECTIVIDAD INEFECTIVIDAD
SUBDIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS 1512 1255 83% 60 197 17%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

m TOTAL RECIBIDAS 1512

B CONTESTADAS

= TRAMITE ' 60

VENCIDAS 197
0

500 1000 1500 2000

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBDIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS 115 104 90% 2 9 10%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
mTOTAL
RECIBIDAS 115
W CONTESTADAS
104
VENCIDAS
9
w TRAMITE
2
0 50 100 150
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SUBDIRECCION DE DESARROLLO FiSICO Y AMBIENTAL

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
2l CONTESTADAS @ TRAMITE VENCIDAS %
EFECTIVIDAD INEFECTIVIDAD
SUBDIRECCION DE DESARROLLO FiSICO Y 1051 177 4% 15 229 26%
AMBIENTAL

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

H TOTAL RECIBIDAS

B CONTESTADAS

= TRAMITE - 45

VENCIDAS 229

200 400 600 800 1000 1200

(=]

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBDIRECCION DE DESARROLLO FiSICO Y . 10 509 . , %
AMBIENTAL
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

W TOTAL RECIBIDAS 17
m CONTESTADAS

VENCIDAS 7

TRAMITE 0
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SECRETARIA DE VALORIZACION Y PLUSVALIA

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % o
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE VALORIZACION Y PLUSVALIA 983 963 98% 20 0 2%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
H TRAMITE I 20
VENCIDAS 0
0 200 400 600 800 1000 1200
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA m %
COMMESTADAS EFECTIVIDAD URAYE VENGRRS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE VALORIZACION Y PLUSVALIA 91 91 100% 0 0 0%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
mTOTAL
RECIBIDAS
B CONTESTADAS
VENCIDAS
0
m TRAMITE
0
0 20 40 60 80 100
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SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTADAS % TRAMITE | VENCIDAS %
EFECTIVIDAD INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 749 733 98% 16 0 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

B TOTAL RECIBIDAS 749

B CONTESTADAS 733
B TRAMITE
VENCIDAS 0
0 200 400 600 800
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 103 102 99% 1 0 1%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
ETOTAL RECIBIDAS 103
B CONTESTADAS 102
VENCIDAS 0
HTRAMITE 1
0 20 10 60 80 100 120
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SUBSECRETARIA DE CULTURA' Y TURISMO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” ”
CONTESTADAS | creeryipap | TRAMITE | VENCIDAS ||\ ececTiviDaD
IBSECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 25 25 100% 0 0 0%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF
u TRAMITE 0
VENCIDAS 0
0 5 10 15 20 25 30
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA o ”
CONTESTADAS | % | TRAMITE VENCIDAS | |\ ceecrivioan
SUBSECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 2 2 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

B TOTAL RECIBIDAS
B CONTESTADAS
VENCIDAS

uTRAMITE

O .I
8] 8]
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SECRETARIA DE VIVIENDA

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024

DEPENDENCIA

%
INEFECTIVIDAD

ESTADO
%
CONTESTADAS vipap | TRAMITE | VENCIDAS
SECRETARIA DE VIVIENDA 1443 1389 96% 37 17

4%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

5 TRAMITE I 37

VENCIDAS ‘ 17

500 1000 1500 2000

o

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA " %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE VIVIENDA 142 141 99% 1 0 1%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
B TOTAL RECIBIDAS 142
= CONTESTADAS 141
VENCIDAS 0
B TRAMITE 1
0 50 100 150
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SECRETARIA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTADAS % TRAMITE | VENCIDAS *
EFECTIVIDAD INEFECTIVIDAD
SECRETARIA GESTION DEL RIESGO DE 940 890 95% 39 1 59
DESASTRES

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

= TRAMITE . 39
VENCIDAS ’ 1

1000

o
g
g
g
g

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | (v | TRAMITE | VENCIDAS ||\ oo oo
SECRETARIA GESTION DEL RIESGO DE 177 177 100% 0 0 0%
DESASTRES
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES
B TOTAL RECIBIDAS 177
= CONTESTADAS 177
VENCIDAS 0
= TRAMITE 0
0 50 100 150 200




EVALUACION DE LA GESTION Codigo: PV-01-01-P3-F2

+~+ 1 |ALCALDIA

= | DESAN JOSE DE INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, Versién: 01
*1CUCUTA QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DENUNCIA Y Fecha: 26/09/2023
FELICITACION Pagina 30 de 77

SECRETARIA DESARROLLO SOCIAL

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTADAS % TRAMITE | VENCIDAS %
EFECTIVIDAD INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DESARROLLO SOCIAL 402 401 100% 1 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSDF

5 TRAMITE ‘ 1

VENCIDAS 0

100 200 300 400 500

(=]

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % m
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DESARROLLO SOCIAL 85 85 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

B TOTAL RECIBIDAS

m CONTESTADAS
VENCIDAS 0
= TRAMITE 0
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SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION COMUNITARIA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =z
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YEMCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION

966 911 94% 20 35 6%

COMUNITARIA

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

ETOTAL 966
RECIBIDAS

B TRAMITE I 20

VEMCIDAS | 35

1] S00 1000 1500

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
TRAMITE YENCIDAS

DEPENDENCIA z
INEFECTIVIDAD

A
CONTESTADAS EFECTIVIDAD

SUBSECRETARIA DE PARTICIPACION
COMUNITARIA

86 82 95% 3 1 5%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMEMNTALES

mTOTAL
RECIBIDAS

m COMTESTA
DAS

VYEMCIDAS

1
B TRAMITE
3

[u] 20 40 &0 B0 100
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SUBSECRETARIA PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA » =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | VENCIDAS INEEECTIVIDAD
SUBSECRETARIA PRODUCTIVIDAD Y
61 53 87% a a 13%

COMPETITIVIDAD

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS

PQRSDF
m TOTAL 51
RECIBIDAS
= TRAMITE - a
WEMCIDAS 4
o 20 40 50 80

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
25 TRAMITE | VEMNCIDAS %
EFECTIVIDAD INEFECTIYIDAD

DEPENDENCIA
CONTESTADAS

SUBSECRETARIA PRODUCTIVIDAD Y
COMPETITIVIDAD

7 100% ] 1] 0%

§ !

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMEMTALES

mTOTAL

RECIBIDAS 7
m CONTESTA
DAS 7
VENCIDAS
]
= TRAMITE
0]




EVALUACION DE LA GESTION Codigo: PV-01-01-P3-F2

+~+ 1 |ALCALDIA

= | DESAN JOSE DE INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, Versién: 01
Y*|CUCUTA QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DENUNCIA Y Fecha: 26/09/2023
FELICITACION Pagina 33 de 77

SECRETARIA DE EDUCACION

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA = %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE EDUCACION 650 586 90% 7 57 10%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

ETOTAL 650
RECIBIDAS
7

= TRAMITE I

VENCIDAS 57

200 400 600 BOO

=]

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS | prpcrinpan | TRAMITE | VENCIDAS |\ rce Do, o
SECRETARIA DE EDUCACION 526 505 96% 5 16 %

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMEMNTALES

| TOTAL

RECIEIDAS 528
= CONTESTA
DAS S05
VENCIDAS
16
= TRAMITE
5

o] 200 400 600
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SUBSECRETARIA DESARROLLO DE LA JUVENTUD

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YVEMCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DESARROLLO DE LA
67 48 72% 4 15 28%
JUVENTUD

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

HTOTAL 67
RECIBIDAS

u TRAMITE 4

VENCIDAS 15

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YEMNCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DESARROLLO DE LA JUVENTUD 1 1 25% 1 2 75%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

m TOTAL
RECIEIDAS

W CONTESTA
DAS 1

VEMCIDAS

TRAMITE
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SUBSECRETARIA INVESTIGACION Y DESARROLLO PEDAGOGICO

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS | por o oy | TRAMITE | VENCIDAS | |\ cee 2 o
SUBSECRETARIA INVESTIGACION ¥
148 1M 95% 0 7 5%

DESARROLLO PEDAGOGICO

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
RECIBIDAS
B TRAMITE 0
VEMCIDAS 7
0 30 100 150 200

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA " %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA INVESTIGACION Y DESARROLLO
- 21 21 100% 0 0 0%
PEDAGOGICO

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

m TOTAL
RECIEIDAS

W COMTESTA
DAS

VEMCIDAS

21

21

B TRAMITE
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FELICITACION

SUBSECRETARIA ADMINISTRACION RECURSOS FINANCIEROS

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA 2 -
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YENCIDAS INEEECTIVIDAD
SUBSECRETARIA ADMINISTRACION RECURSOS
33 Al 94% 1 1 6%
FINANCIEROS
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
RECIBIDAS
H TRAMITE I 1
VEMCIDAS 1
(1] 10 20 30 40
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA y -
CONTESTADAS EFECTIVIOAD TRAMITE YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA ADMINISTRACIGN RECURSOS
3 3 100% 0 0 0%
FINANCIEROS
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENMNTALES
m TOTAL 5
RECIBIDAS
W COMTESTA
DAS 3
VENCIDAS
[ ]
TRAMITE
[ ]
o 1 2 3 a
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SUBSECRETARIA DESARROLLO DE TALENTO HUMANO EDUCATIVO

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DESARROLLO DE TALENTO
188 162 86% 3 23 14%
HUMANO EDUCATIVO

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

HTOTAL
RECIBIDAS

188

B COMTESTADAS

B TRAMITE
VEMNCIDAS 23
0 50 100 150 200
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DESARROLLO DE TALENTO
20 19 95% 0 1 5%
HUMANO EDUCATIVO

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL
RECIBIDAS

m COMNTESTA
DAS

VEMCIDAS

B TRAMITE
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SUBSECRETARIA PLANEACION Y DESARROLLO EDUCATIVO

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA z =
CONTESTAD | e - Tiona | TrRamime |YENCIDA | b ereTivip
AS n 5 AN
SUBSECRETARIA PLANEACION Y DESARROLLO
155 143 92% a 3 8%
EDUCATIVO
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
RECIBIDAS
m TRAMITE I a
WEMNCIDAS =1
[1] S0 100 150 200
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA = 3
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YENCIDAS |NEEFA$\T|V|
SUBSECRETARIA PLANEACION Y DESARROLLO
15 15 100% 1] 0 0%
EDUCATIVO

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

m TOTAL
RECIEIDAS

m COMNTESTA
DAS

WEMCIDAS

15

15

B TRAMITE
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SECRETARIA DE GOBIERNO

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA - =
CONTESTADAS | e S0 | TRAMITE | VENCIDAS || oo 20
SECRETARIA DE GOBIERNO 5033 4685 93% 133 715 7%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
RECIBIDAS
u TRAMITE ' 133
WVENCIDAS | 215
o 2000 4000 6000
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
COMNTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YEMNCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE GOBIERNO 1364 1261 92% 6 97 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENMTALES

W TOTAL
RECIEIDAS 1364

m CONTESTA
DAS

WVEMNCIDAS

1261

H TRAMITE

o 500 1000 1500
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SUBSECRETARIA DE CONCERTACION CIUDADANA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE CONCERTACION
612 594 97% 16 2 3%
CIUDADANA

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

B TOTAL
RECIBIDAS

612
B COMTESTADAS 594
= TRAMITE I 16

WVEMCIDAS 7>

BOOD

=]
=]
[l
(=]
N
=]
[}
[51]
(=]
[=]

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =
CONMTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE CONCERTACION CIUDADANA| 134 134 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

| TOTAL
RECIBIDAS 13p

| COMTESTA
DAS

WEMCIDAS

134

o

= TRAMITE

o

] 50 100 150
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SECRETARIA DE HACIENDA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTADAS * TRAMITE | VENCIDAS %
EFECTIVIDAD INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE HACIENDA 3209 1663 51% 262 1344 49%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

RECIBIDAS

= TRAMITE _ 262

VEMCIDAS | 1344

1000 2000 3000 4000

[=]

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA - =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE HACIENDA 412 401 97% 7 a 3%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL

RECIEBIDAS 412
m COMTESTA
DAS 401
WEMNCIDAS
4
B TRAMITE
-

u] 100 200 300 400 500
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SUBSECRETARIA DE RENTAS IMPUESTOS

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTADAS # TRAMITE | YENCIDAS %
EFECTIVIDAD INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE RENTAS IMPUESTOS 9463 5655 60% 202 3606 40%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

B TOTAL

= TRAMITE i 202
VENCIDAS | 3606
0 2000 4000 6000 8000 10000

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE RENTAS IMPUESTOS 569 461 81% 2 106 19%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL
RECIBIDAS 2p3

m COMNTESTA
DAS

VEMCIDAS
106

B TRAMITE

o] 200 400 GO0
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SUBSECRETARIA DE RECUPERACION DE CARTERA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE RECUPERACIGN DE CARTERA | 3113 2591 83% 133 389 17%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

u TRAMITE l 133

HTOTAL
RECIBIDAS

B CONTESTADAS

WENCIDAS 389

1000 2000 3000 4000

[=]

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YEMCIDAS INEEECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE RECUPERACIGN DE CARTERA | 209 175 84% 1 33 16%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
= TOTAL
RECIBIDAS 203
m CONTESTA
DAS
VENCIDAS
33
= TRAMITE
1
0 50 100 150 200 250
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SUBSECRETARIA FINANCIERA

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA = =
CONTESTADAS| prpcryipap | TRAMITE | VENCIDAS | \e br cTiviDaD
SUBSECRETARIA FINANCIERA 215 184 86% 9 2 14%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
B TOTAL 515
RECIBIDAS
= TRAMITE l 5
VEMCIDAS 23
o 50 100 150 200 250
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YEMNCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA FINANCIERA 31 26 84% 0 5 16%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL
RECIBIDAS

W CONTESTA
DAS

VENCIDAS

H TRAMITE
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SUBSECRETARIA GESTION CATASTRAL MULTIPROPOSITO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA GESTION CATASTRAL
. 2867 2466 86% 121 280 14%
MULTIPROPOSITO

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

RECIBIDAS
B TRAMITE h 121

VENCIDAS | 280

1000 2000 3000 4000

[=]

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE YEMNCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA GESTION CATASTRAL
. 548 375 68% 13 160 32%
MULTIPROPGSITO

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL
RECIBIDAS

W CONTESTA
DAS

VEMCIDAS

5438

160

H TRAMITE
13

8] 200 400 00
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SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” =
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 515 452 88% 32 31 12%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
B TOTAL 515
RECIBIDAS
B CONTESTADAS 452
m TRAMITE
VENCIDAS 31
0 200 400 600
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” o
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 122 119 98% 1 2 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL
RECIEIDAS

m CONTESTA
DAS

VEMCIDAS

122

115

B TRAMITE

[} 50 100 150
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SUBSECRETARIA-INFRAESTRUCTURA

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ” %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE | YVEMCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA-INFRAESTRUCTURA 752 702 93% 33 17 7%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

ETOTAL 7572
RECIBIDAS

B CONTESTADAS 702

B TRAMITE l 33

VEMCIDAS 17

1] 200 400 600 800

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES

VIGENCIA 2024

DEPENDENCIA P

ESTADO

CONTESTADAS TRAMITE

EFECTIVIDAD

YENCIDAS

%
INEFECTIVIDAD

SUBSECRETARIA-INFRAESTRUCTURA 98 95 97% 1

2

3%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIFOS DOCUMENMNTALES

mTOTAL
RECIBIDAS

W COMNTESTA
DAS

VEMNCIDAS

HTRAMITE
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SUBSECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA %
CONTAESSTAD EFEC:’]IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INE=EC("/I2VIDAD
SUBSECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 578 557 96% 14 7 4%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
ETOTAL
u TRAMITE I 14
VENCIDAS 7
0 200 400 600 800
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % U
CONTESTADAS | L.t luipap | TRAMITE VENCIDAS |INEFECTIVIDA
0,
SUBSECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE 146 146 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL
RECIBIDAS

m CONTESTA
DAS

VENCIDAS

146

146

= TRAMITE

o
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EVALUACION DE LA GESTION Codigo: PV-01-01-P3-F2

+~+ 1 |ALCALDIA

= | DESAN JOSE DE INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, Versién: 01
) e“e“'m QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DENUNCIA Y Fecha: 26/09/2023
FELICITACION Pégina 49 de 77

SECRETARIA DE SALUD

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC:’]IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
0,
SECRETARIA DE SALUD 789 765 97% 3 271 3%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
ETOTAL
mTRAMITE | 3
VENCIDAS ‘ 21
0 200 400 600 800 1000
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA 7 Y
CONTESTADAS |t lviDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECr“I'IVIDA
SECRETARIA DE SALUD 52 48 9% 1 3 8%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
B TOTAL
RECIBIDAS
m CONTESTA
DAS
VENCIDAS
3
= TRAMITE
1
0 20 40 60




EVALUACION DE LA GESTION Codigo: PV-01-01-P3-F2

- | DE SAN JOSE DE INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, Versién: 01
g e“e“'m QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DENUNCIA Y Fecha: 26/09/2023
FELICITACION Pagina 50 de 77

SUBSECRETARIA PLANEACION EN SALUD

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC'rI;IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
0,
SUBSECRETARIA PLANEACION EN SALUD 10 10 100% 0 0 0%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
HTOTAL
 TRAMITE 0
VEMNCIDAS 0
o] 5 10 15
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA PLANEACION EN SALUD 3 3 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL

RECIBIDAS 3
m CONTESTA
DAS 3
VENCIDAS
0
TRAMITE
0
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SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC;IVIDA TRAMITE |VENCIDAS INEFECTIVIDAD
0,
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 1739 1484 85% 66 189 15%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

ETOTAL

= TRAMITE i 66

VENCIDAS ‘ 189
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SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | i oo TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 162 133 82% 1 28 18%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
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SUBSECRETARIA ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE ATENCION

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC'I;IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE ASEGURAMIENTO Y 1%
(]
CONTROL DE ATENCION 410 407 99% 3 0
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
mTOTAL
B TRAMITE | 3
VEMNCIDAS 0
0 100 200 300 400 500
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE ASEGURAMIENTO Y 2283 2282 100% 1 0 0%
CONTROL DE ATENCION

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
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SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC;IVIDA TRAMITE |VENCIDAS INEFECTIVIDAD
0,
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 21829 16211 0% 248 4770 26%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
B TOTAL

= TRAMITE i 848

VENCIDAS ‘ 4770

0 5000 10000 15000 20000 25000

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA " %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 7661 6884 90% 69 708 10%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

W TOTAL

RECIBIDAS 7661
B CONTESTA
DAS 6884
VENCIDAS
708
B TRAMITE
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SUBSECRETARIA REGULACION DE TRANSITO Y TRANSPORTE

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC'I;IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD

SUBSECRETARIA DE REGULACION DE 4%

(]
TRANSITO Y TRANSPORTE 153 147 96% 5 1
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
B TOTAL
= TRAMITE l 5
VENCIDAS 1
O 50 100 150 200
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD

SUBSECRETARIA DE REGULACION DE %
TRANSITO Y TRANSPORTE 7 7 100% 0 0 3

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

W TOTAL

RECIBIDAS 7
m CONTESTA
DAS 7
VENCIDAS
0
= TRAMITE
0
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SECRETARIA GENERAL

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC'I;IVIDA TRAMITE |VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA GENERAL 2012 1719 85% 105 188 15%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
ETOTAL
= TRAMITE . 105
VENCIDAS ‘ 188
0 500 1000 1500 2000 2500
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA GENERAL 1847 1815 98% 5 27 2%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
W TOTAL
RECIBIDAS 1847
mCONTESTA
DAS 1815
VENCIDAS
27
W TRAMITE
5
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SUBSECRETARIA ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTAESSTAD EFEC:I':IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INE:B;I/'OIVIDAD
SUBSECRETARIA ADMINISTRACION EN 9%
TALENTO HUMANO 1985 1806 91% 76 103

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
ETOTAL

= TRAMITE i 76

VENCIDAS ‘ 103

0 500 1000 1500 2000 2500

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA " %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA ADMINISTRACION EN 3%
0
TALENTO HUMANO 254 247 97% 3 4

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL

RECIBIDAS 254
B CONTESTA
DAS 247
VENCIDAS
a
m TRAMITE
3
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OFICINA DE PENSIONES

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC;IVIDA TRAMITE |VENCIDAS INEFECTIVIDAD
0,
OFICINA DE PENSIONES . 469 99% 6 0 1%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

ETOTAL
B TRAMITE I 6
VENCIDAS 0

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | ..o oo TRAMITE VENCIDAS NS
OFICINA DE PENSIONES 102 98 96% 3 1 4%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL
RECIBIDAS 102
= CONTESTA
DAS 98
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SECRETARIA DE SEGURIDAD CIUDADANA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFECTIVIDAD | 'RAMITE RENCIREE INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE SEGURIDAD CIUDADANA 932 873 94% 31 28 6%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
ETOTAL
= TRAMITE ' 31
VENCIDAS ‘ 28
0 200 400 600 800 1000

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | _ . o0 oo TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE SEGURIDAD CIUDADANA 160 159 99% 1 0 1%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
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SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD CIUDADANA

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC;IVIDA TRAMITE |VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD 33 - - 1 0 2%
CIUDADANA
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
ETOTAL
= TRAMITE I 1
VENCIDAS 0
(0] 10 20 30 40
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SUBSECRETARIA DE SEGURIDAD CIUDADANA 4 4 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

W TOTAL
RECIBIDAS

m CONTESTA
DAS

VENCIDAS

W TRAMITE
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SECRETARIA DE POST CONFLICTO Y CULTURA DE PAZ.

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC;IVIDA TRAMITE |VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE POST CONFLICTO Y 125 117 94% 3 5 6%
CULTURA DE PAZ

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
HTOTAL

= TRAMITE I 3

VENCIDAS 5

o] 50 100 150

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024

ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | __o.oio oo TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE POSJEC:AI\;FLICTO Y CULTURA 60 60 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
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SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC'I;IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE PRENSA Y 84 22 98% 2 0 2%
COMUNICACIONES
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
B TOTAL
= TRAMITE I 2
VENCIDAS 0
o] 20 40 60 80 100
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 122 120 98% 2 0 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES
B TOTAL
RECIBIDAS 122
B CONTESTA
DAS 120
VEMCIDAS
0
= TRAMITE
2
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SECRETARIA EQUIDAD DE GENERO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC'I;IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE EQUIEDAD DE GENERO 731 722 99% 8 1 1%
ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF
HTOTAL
= TRAMITE I =3
VEMNCIDAS 1
0 200 400 600 800
SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DE EQUIEDAD DE GENERO 51 50 98% 1 0 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUNMENTALES

W TOTAL
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SECRETARIA BANCO DEL PROGRESO

SEGUIMIENTO PQRSDF

VIGENCIA 2024

DEPENDENCIA CONTESTAD %

ESTADO

EFECTIVIDA |[TRAMITE

AS D

VENCIDAS

%
INEFECTIVIDAD

SECRETARIA DE BANCO DEL PROGRESO 94 78 83% 13

17%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

&

-

VENCIDAS 3

ETOTAL
RECIBIDAS
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VIGENCIA 2024

DEPENDENCIA

ESTADO

%
CONTESTADAS EFECTIVIDAD TRAMITE

VENCIDAS

%
INEFECTIVIDAD

SECRETARIA DE BANCO DEL PROGRESO 22 21 95% 1

5%
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SECRETARIA DEL TESORO

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA CONTESTAD % %
AS EFEC;IVIDA TRAMITE |VENCIDAS INEFECTIVIDAD
SECRETARIA DEL TESORO 645 630 98% 15 0 2%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

ETOTAL

B TRAMITE I 15

VENCIDAS 0

SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA % %
CONTESTADAS | ool inan TRAMITE VENCIDAS NEEEETVIEAD
SECRETARIA DEL TESORO 71 71 100% 0 0 0%

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

W TOTAL
RECIBIDAS 71
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE BIENESTAR SOCIAL

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA contestan] % %
AS EFEC'I[')IVIDA TRAMITE | VENCIDAS INEFECTIVIDAD
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE 2157 2061 o6% 1 23 %
BIENESTAR SOCIAL

ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS
PQRSDF

B TOTAL

= TRAMITE i 73

VENCIDAS 23
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SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES
VIGENCIA 2024
ESTADO
DEPENDENCIA ) %
CONTESTADAS D TRAMITE VENCIDAS INEFECTIVIDAD
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE 237 233 98% 4 0 2%
BIENESTAR SOCIAL

ESTADO DE CUMPLIMIENTO- OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

mTOTAL

RECIBIDAS 287
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+ SEGUIMIENTO PQRSDF POR DEPENDENCIA (Total recibidas y estado de cumplimiento).

SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024 (corte 02 de diciembre)
DEPENDENCIA OIS % ESTEﬁDO %
CONTESTADAS | crecrivipap | Tramime | VENCIDAS | \N\erecTIVIDAD
Secretaria privada del alcalde 800 749 94% 38 13 6%
Oficina Control Inlerno Gestidn 37 37 100% 0 0 0%
Oficina Control Inlerno Disciplinario 300 290 97% 7 3 3%
Oficina Asesora Jurldica 305 262 86% 15 28 14%
Oficina Caracterizacion Socio.Economica - SISBEN 663 640 97% 16 7 3%
Oficina TIC 533 532 100% 1 0 0%
Subsecretaria de Contaduria Municipal 43 37 86% 3 3 14%
Departamento Administrativo de Planeacidn 594 532 90% 16 46 10%
Subdirecclén Control Fisico y Ambiental 900 600 67% 29 271 33%
Subdireccién de Desarrollosocio-economico. 2441 2347 96% 92 2 4%
subdireccién de servicios publicos 1512 1255 83% 60 197 17%
Subdireccion de desarrollo fisico y ambiental 1051 777 74% 45 229 26%
Secretaria de Valorlzacién y Plusvalia 983 963 98% 20 0 2%
Secretaria de Cultura y Turismo 749 733 98% 16 0 2%
Subsecretaria de Cultura y Turismo 25 25 100% 0 0 0%
Secrelarla de Vivlenda 1443 1389 96% 37 17 4%
Secretaria Gestidn del Riesgo de Desaslres. 940 890 95% 39 11 5%
Secretaria de Desarrollo Social 402 401 100% 1 0 0%
Subsecretaria de participacién comunitaria 966 911 94% 20 35 6%
Subsecretaria Productividad y competitividad 61 53 87% 4 4 13%
Secretaria de Educacion 650 586 90% 7 57 10%
Subsecretaria Desarrollo de la juventud 67 48 72% 4 15 28%
Subs. Investigacion y Desarrollo pedagogico 148 141 95% 0 7 5%
Subsecretaria Administracion Recursos Financieros 33 31 94% 1 1 6%
Subs. Desarrollo de Talento humano Educativo 188 162 86% 3 23 14%
Subsecretaria Planeacién y Desarrollo Educativo 155 143 92% 4 8 8%
Secretaria de Gobierno 5033 4685 93% 133 215 7%
Subsecretaria de concetacion ciudadana 612 594 97% 16 2 3%
Secretaria de Hacienda 3269 1663 51% 262 1344 49%
subsecretaria de Rentas impuestos 9463 5655 60% 202 3606 40%
subsecretaria de recuperacion de cartera 3113 2591 83% 133 389 17%
subsecretaria financiera 215 184 86% 9 22 14%
Subsecretaria gestion Catastral multiproposito 2867 2466 86% 121 280 14%
Secretaria de Infraestructura 515 452 88% 32 31 12%
subsecretaria-infraestructura 752 702 93% 33 17 7%
subsecretaria de medio ambiente 578 557 96% 14 7 4%
Secretaria de Salud 789 765 97% 3 21 3%
Subsecretaria planeacién en salud 10 10 100% 0 0 0%
Subsecretaria de Salud Publica 1739 1484 85% 66 189 15%
Sub. Aseguramiento y Control de Atencidn 410 407 99% 3 0 1%
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SEGUIMIENTO PQRSDF
VIGENCIA 2024 (corte 02 de diciembre)
ESTADO
DEPENDENCIA % EN %
CONTESTADAS | ereemivipap | Tramime | VENCIPAS | \erecTivipaD
Secrelaria de Transito y Transporte 21829 16211 74% 848 4770 26%
Subsecretaria Regulacidn de Transito y Transporte 153 147 96% 5 1 4%
Secretaria General 2012 1719 85% 105 188 15%
Subsecretaria Administracién de Talento humano 1985 1806 91% 76 103 9%
Oficina de Pensiones 475 469 99% 6 0 1%
Secretaria de Seguridad Ciudadana 932 873 94% 31 28 6%
Subsecretaria de Seguridad Ciudadana 33 32 97% 1 0 3%
Secrelaria de Post Conflicto y Cultura de paz 125 117 94% 3 5 6%
Secretaria de Prensa y Comunicaciones 84 82 98% 2 0 2%
Secretaria Equidad de-Genero 731 722 99% 8 1 1%
Secretaria Banco del Progreso 94 78 83% 13 3 17%
Secretaria del Tesoro 645 630 98% 15 0 2%
Departamento Administrativo de Bienestar Social 2157 2061 96% 73 23 4%
TOTAL RECIBIDAS 76609 61696 81% 2691 | 12222 19%

PQRSDF
76.609

CONTESTADAS
61.696

TRAMITE

2.691

VENCIDAS
12.222
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+ RELACION DE PQRSDF VENCIDAS POR DEPENDENCIAS

De las 76.609 PQRSDF recibidas durante el periodo objeto de revisién, se evidencia que,
12.222 PQRSDF se encuentran en estado vencidas, a fecha de corte 2 de diciembre de la
presente anualidad, cuarenta y un (41) dependencias de la Alcaldia de San José de Clcuta,
no dieron respuesta en tiempos y términos de Ley a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones, de conformidad con lo establecido en la
normatividad vigente.

A continuacion, se relaciona el porcentaje de inefectividad teniendo en cuenta los valores
de PQRSDF vencidas y PQRSDF en tramite con relacién al total de PQRSDF recibidas por
cada dependencia.

N° DEPENDENCIA TOTAL EN VENCIDAS %
RECIBIDAS TRAMITE INEFECTIVIDAD

1 Secretaria de Transito y Transporte 21829 848 4770 26%

2 subsecretaria de Rentas impuestos 9463 202 3606 40%

3 Secretaria de Hacienda 3269 262 1344 49%

4 Subsecretaria de recuperacion de 3113 133 389 17%
cartera

5 Subsecretaria gestion Catastral 2867 121 280 14%
multipropdsito

6 Subdireccién Control Fisico y Ambiental 900 29 271 33%

7 Subdireccién de desarrollo fisico y 1051 45 229 26%
ambiental

8 Secretaria de Gobierno 5033 133 215 7%

9 Subdireccién de servicios publicos 1512 60 197 17%

10 | Subsecretaria de Salud Publica 1739 66 189 15%

11 | Secretaria General 2012 105 188 15%

12 | Subsecretaria Administracién de 1985 76 103 9%
Talento humano

13 | Secretaria de Educacion 650 7 57 10%

14 | Departamento Administrativo de 594 16 46 10%
Planeacién

15  Subsecretaria de participacion 966 20 35 6%
comunitaria

16 | Secretaria de Infraestructura 515 32 31 12%

17 | Oficina Asesora Juridica 305 15 28 14%

18 | Secretaria de Seguridad Ciudadana 932 31 28 6%
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RECIBIDAS | TRAMITE INEFECTIVIDAD
Subs. Desarrollo de Talento humano 14%
Educativo
20 Departamento Administrativo de 2157 73 23 4%
Bienestar Social
21 | subsecretaria financiera 215 9 22 14%
22  Secretaria de Salud 789 3 21 3%
23 | Secretarla de Vivienda 1443 37 17 4%
24  subsecretaria-infraestructura 752 33 17 7%
25 | Subsecretaria Desarrollo de la juventud 67 4 15 28%
26  Secretaria privada del alcalde 800 38 13 6%
27 | Secretaria Gestidn del Riesgo de 940 39 11 5%
Desastres.
28  Subsecretaria Planeacion y Desarrollo 155 4 8 8%
Educativo
29 | Oficina Caracterizacion Socioecondmica 663 16 7 3%
- SISBEN
30  Subs. Investigacion y Desarrollo 148 0 7 5%
pedagdgico
31 | subsecretaria de medio ambiente 578 14 7 4%
32  Secretaria de Post Conflicto y Cultura 125 3 5 6%
de paz
33 | Subsecretaria Productividad y 61 4 4 13%
competitividad
34  Oficina Control interno Disciplinario 300 3 3%
35 | Subsecretaria de Contaduria Municipal 43 3 14%
36  Secretaria Banco del Progreso 94 13 3 17%
37 | Subdireccion de Desarrollo 2441 92 2 4%
socioecondmico.
38  Subsecretaria de concertacién 612 16 2 3%
ciudadana
39 | Subsecretaria Administracién Recursos 33 1 1 6%
Financieros
40 | Subsecretaria Regulacion de Transito y 153 5 1 4%
Transporte
41 | Secretaria Equidad de-Genero 731 8 1 1%

TOTAL 2691 12222 19%
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+ DEPENDENCIAS CON MAYOR PQRSDF RECIBIDAS

En la siguiente tabla se relacionan las dependencias que recibieron mas de 2000 PQRSDF
durante el periodo comprendido de enero a de 2024.

TOTAL
DEPENDENCIA RECIBIDAS

Secretaria de Transito y Transporte 21829
subsecretaria de Rentas impuestos 9463
Secretaria de Gobierno 5033
Secretaria de Hacienda 3269
subsecretaria de recuperacién de cartera 3113
Subsecretaria gestion Catastral multipropdsito 2867
Subdireccion de Desarrollo socioecondmico. 2441
Departamento Administrativo de Bienestar

. 2157
Social
Secretaria General 2012

+ SEGUIMIENTO A OTROS TIPOS DOCUMENTALES

A continuacion, me permito relacionar los otros tipos documentales (Tutelas, Despachos
comisorios. Invitaciones Publicas, Comunicaciones, Propuestas) recibidos, de forma
detallada durante el periodo de enero a noviembre de la presente anualidad, Estado
cumplimiento: contestadas Estado pendientes: en tramite y vencidas; mediante una tabla
con porcentajes de efectividad e inefectividad por cada una de las dependencias de la
Administracion Municipal:

+ CLASIFICACION DE OTROS TIPOS DOCUMENTALES POR DEPENDENCIA
RESPONSABLE (Total recibidas y estado de cumplimiento).
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SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES DF CONTROL INTERNO
VIGENCIA 2024 (corte 02 de diciembre)
m— ESTADO
DEPENDENCIA RECIBIDAS 1| conTesTADAS EFEC1?I/:/IDAD TRAEI\';I‘ITE viaNEIAE INEFECZ?IVIDAD
Secretaria privada del alcalde 157 153 97% 4 0 3%
Oficina Control Inlerno Gestién 12 12 100% 0 0 0%
Oficina Control Inlerno Disciplinario 44 43 98% 0 1 2%
Oficina Asesora Jurldica 583 574 98% 7 2 2%
Oficina Caracterizacion Socio.Economica - SISBEN 812 811 100% 1 0 0%
Oficina TIC 26 26 100% 0 0 0%
Subsecretaria de Contaduria Municipal 14 11 79% 0 3 21%
Departamento Administrativo de Planeacion 323 297 92% 0 26 8%
Subdirecclén Control Fisico y Ambiental 274 268 98% 0 6 2%
Subdireccion de Desarrollosocio-economico. 131 129 98% 2 0 2%
subdireccién de servicios publicos 115 104 90% 2 9 10%
Subdireccion de desarrollo fisico y ambiental 17 10 59% 0 7 41%
Secretaria de Valorlzacidn y Plusvalia 91 91 100% 0 0 0%
Secretaria de Cultura y Turismo 103 102 99% 1 0 1%
Subsecretaria de Cultura y Turismo 2 2 100% 0 0 0%
Secrelarla de Vivlenda 142 141 99% 1 0 1%
Secretaria Gestion del Riesgo de Desaslres. 177 177 100% 0 0 0%
Secretaria de Desarrollo Social 85 85 100% 0 0 0%
Subsecretaria de participacion comunitaria 86 82 95% 3 1 5%
Subsecretaria Productividad y competitividad 7 7 100% 0 0 0%
Secretaria de Educacién 526 505 96% 5 16 4%
Subsecretaria Desarrollo de la juventud 4 1 25% 1 2 75%
Subs. Investigacidn y Desarrollo pedagogico 21 21 100% 0 0 0%
Subsecretaria Administracién Recursos Financieros 3 3 100% 0 0 0%
Subs. Desarrollo de Talento humano Educativo 20 19 95% 0 1 5%
Subsecretaria Planeacidon y Desarrollo Educativo 15 15 100% 0 0 0%
Secretaria de Gobierno 1364 1261 92% 6 97 8%
Subsecretaria de concetacién ciudadana 134 134 100% 0 0 0%
Secretaria de Hacienda 412 401 97% 7 4 3%
subsecretaria de Rentas impuestos 569 461 81% 2 106 19%
subsecretaria de recuperacion de cartera 209 175 84% 1 33 16%
subsecretaria financiera 31 26 84% 0 5 16%
Subsecretaria gestion Catastral multiproposito 548 375 68% 13 160 32%
Secretaria de Infraestructura 122 119 98% 1 2 2%
subsecretaria-infraestructura 98 95 97% 1 2 3%
subsecretaria de medio ambiente 146 146 100% 0 0 0%
Secretaria de Salud 52 48 92% 1 3 8%
Subsecretaria planeacién en salud 3 3 100% 0 0 0%
Subsecretaria de Salud Publica 162 133 82% 1 28 18%
Subsecretaria Aseguramiento y Control de Atencidn 2283 2282 100% 1 0 0%
Secrelaria de Transito y Transporte 7661 6884 90% 69 708 10%
Subsecretaria Regulacion de Transito y Transporte 7 7 100% 0 0 0%
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SEGUIMIENTO OTROS TIPOS DOCUMENTALES DF CONTROL INTERNO

VIGENCIA 2024 (corte 02 de diciembre)

ESTADO
DEPENDENCIA % EN %
CONTESTADAS | - tvinap | Tramime | VENCIDAS | |\ erEcTIVIDAD

Secretaria General 1847 1815 98% 5 27 2%
Subsecretaria Administracion de Talento humano 254 247 97% 3 4 3%
Oficina de Pensiones 102 98 96% 3 1 4%
Secretaria de Seguridad Ciudadana 160 159 99% 1 0 1%
Subsecretaria de Seguridad Ciudadana 4 4 100% 0 0 0%
Secrelaria de Post Conflicto y Cultura de paz 60 60 100% 0 0 0%
Secretaria de Prensa y Comunicaciones 122 120 98% 2 0 2%
Secretaria Equidad de-Genero 51 50 98% 1 0 2%
Secretaria Banco del Progreso 22 21 95% 1 0 5%
Secretaria del Tesoro 71 71 100% 0 0 0%
Departamento Administrativo de Bienestar Social 237 233 98% 4 0 2%

TOTAL RECIBIDAS 20521 19117 93% 150 1254 7%

OTROS TIPOS
DOCUMENTALES

20.521

CONTESTADAS
19.117

TRAMITE

150

VENCIDAS
1.254




s | LCALDIA EVALUACION DE LA GESTION Cédigo: PV-01-01-P3-F2
£ 2 IDE SAN J0SE DE INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, Version: 01

v W eV y 4
o)) c“e“'m QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DENUNCIA Y Fecha: 26/09/2023
FELICITACION Pagina 73 de 77

+ RELACION DE OTROS TIPOS DOCUMENTALES VENCIDOS POR
DEPENDENCIAS

De las 20.521 OTROS TIPOS DOCUMENTALES recibidos durante el periodo objeto de
revision, se evidencia que, 1.254 se encuentran en estado vencidas, a fecha de corte 2 de
diciembre de la presente anualidad.

A continuacion, se relaciona el porcentaje de inefectividad teniendo en cuenta los valores
de OTRO TIPOS DOCUMENTALES vencidos y OTRO TIPOS DOCUMENTALES en
tramite con relacion al total de recibidos por cada dependencia.

N® DEPENDENCIA RETc:olgflsI:As TREIOIIITE VENCIDAS INEFE(;)?IVIDAD
1 Secretaria de Transito y Transporte 7661 69 708 10%
2 Subs. gestién Catastral multipropdsito 548 13 160 32%
3 subsecretaria de Rentas impuestos 569 2 106 19%
4 Secretaria de Gobierno 1364 6 97 8%
5 subsecretaria de recuperacion de cartera 209 1 33 16%
6 Subsecretaria de Salud Publica 162 1 28 18%
7 Secretaria General 1847 5 27 2%
8 Departamento Administrativo de Planeacion 323 0 26 8%
9 Secretaria de Educacion 526 5 16 4%
10 | subdireccidn de servicios publicos 115 2 9 10%
11 Subdireccidn de desarrollo fisico y ambiental 17 0 7 41%
12 Subdireccidn Control Fisico y Ambiental 274 0 6 2%
13 subsecretaria financiera 31 0 5 16%
14 Secretaria de Hacienda 412 7 4 3%
15 Subsecretaria Administracion de Talento 254 3 4 3%

humano
16 | Subsecretaria de Contaduria Municipal 14 0 3 21%
17 Secretaria de Salud 52 1 3 8%
18 Oficina Asesora Juridica 583 7 2 2%
19 Subsecretaria Desarrollo de la juventud 4 1 2 75%
20 Secretaria de Infraestructura 122 1 2 2%
21 subsecretaria-infraestructura 98 1 2 3%
22 Oficina Control interno Disciplinario 44 0 1 2%
23 Subsecretaria de participacion comunitaria 86 3 1 5%
24 Subs. Desarrollo de Talento humano 20 0 1 5%

Educativo
25 Oficina de Pensiones 102 3 1 4%
26 Subdireccidn de Desarrollo socioeconémico. 131 2 0 2%

TOTAL 150 1254 7%
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+ TOTAL DE RECIBIDAS Y ESTADO DE CUMPLIMIENTO PQRSDF Y OTROS
TIPOS DOCUMENTALES

PQRSDF 76609 61696 12222 2691
OTROS TIPOS
DOCUMENTALES 20521 19117 1254 150
TOTAL GENERAL 97130 80813 13476 2841
ESTADODE CUMPLIMIENTO

W CONTESTADAS

W VENCIDAS

B ENTRAMITE

Durante el periodo objeto de revision la Administracién Municipal recibié un total 97.130
entre PQRSDF y OTROS TIPOS DOCUMENTALES, se contestaron 80.813
correspondiente a un 83%, en estado vencidas 13.476 correspondiente a un 14% y en
tramite 2.841 correspondiente a un 3%.

2. CONCLUSIONES

+ La efectividad e inefectividad de la que trata el presente informe de seguimiento hace
referencia al cumplimiento en atencion a dar respuesta.

%+ En el periodo enero — noviembre de 2024, fueron recibidas en la Alcaldia de San José de
Cucuta un total de 76.609 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones, en la cual se le ha dado respuesta a un total de 61.696 con un porcentaje de
efectividad de 81%, pendientes por respuesta (vencidas — en tramite) 14.913 PQRSDF con
un porcentaje de inefectividad del 19%.
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+ Para la Radicacion del tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,

y felicitaciones (PQRSDF) en la alcaldia de San José de Cucuta durante el periodo objeto
de revision, se recibieron por el canal personal 35.492 correspondiente al 46%, canal de
pagina web 32.547 correspondiente al 43%, canal correo electrénico 7.143 correspondiente
al 9% y canal de mensajeria 1.427 correspondiente al 2%.

El canal personal es el mas utilizado por los ciudadanos para radicar sus peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

De las 76.609 PQRSDF recibidas durante el periodo de enero a noviembre de 2024, se
evidencio que, cuarenta y una (41) dependencias de la Alcaldia de San José de Culcuta no
dieron respuesta, incumpliendo los tiempos y términos de Ley de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, de conformidad con lo establecido en la
normatividad vigente.

Con relacién al tramite de respuesta de las PQRSDF interpuestos por la ciudadania, no se
le dio respuesta en términos de Ley a 12.222 correspondiente a un 16% de incumplimiento,
por lo tanto, se recomienda a cada dependencia crear controles para dar tramite oportuno
a las peticiones interpuestas por los ciudadanos.

Se evidencia la vulneracién a los Derechos fundamentales de los peticionarios de
conformidad con lo establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, y
reglado por la Ley Estatutaria 1755 de 2015, por el incumplimiento del tramite a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia, Denuncias y felicitaciones, en tiempos y
términos de Ley.

En relacién con los otros tipos documentales (Tutelas, Despachos Comisorios, Invitaciones
Publicas, Comunicaciones, propuestas) en el periodo de enero a noviembre de 2024, se
recibieron un total de 20.521, se le ha dado respuesta a un total de 19.117 con un porcentaje
de efectividad de 93%, pendientes por respuesta (vencidas — en tramite) 1.404 con un
porcentaje de inefectividad del 7%.

Para la Radicacion del tramite de Tutelas, despachos comisorios, invitaciones publicas,
propuestas y comunicaciones — OTROS TIPOS DOCUMENTALES en la alcaldia de San
José de Cacuta durante el periodo objeto de revision, se recibieron por el canal correo
electrénico 15.814 correspondiente al 77%, canal de pagina web 2.898 correspondiente
al 14%, canal personal 1.379 correspondiente al 7%, canal de mensajeria 420
correspondiente al 2% y canal Telefonico 10 correspondiente a un 0%.

El canal correo electronico es el canal mas utilizado para radicar los otros tipos
documentales.
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Se estandarizo el Procedimiento para la medicion de la satisfaccion de la comunidad con
cédigo: DPE - PR — 16, version 02, fecha 14/06/2024, el cual consta de cuatro (04) paginas,
la responsabilidad de este procedimiento estara a cargo de la secretaria general y del
Departamento Administrativo de Planeacién como lider del Sistema integrado de gestion,
el cual tiene inmerso el DPE-FO-56. Formato encuesta de satisfaccion ciudadana fisica y
el DPE-FO-56 Formato Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Virtual.

Durante el periodo objeto de revision la Administracion Municipal recibié un total 97.130
entre PQRSDF y OTROS TIPOS DOCUMENTALES, se contestaron 80.813
correspondiente a un 83%, en estado vencidas 13.476 correspondiente a un 14% y en
tramite 2.841 correspondiente a un 3%.

En atencién al no trdmite de respuesta de los requerimientos presentados por los
ciudadanos se han interpuesto un gran volumen de tutelas por la vulneracién al Derecho
Fundamental de Peticion.

3. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las diferentes dependencias de la Alcaldia de San José de Cucuta, dar
estricto cumplimiento al Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, Ley Estatutaria
1755 de 2015 y demas normas reglamentarias.

Se recomienda dar aplicabilidad y estricto cumplimiento a la Resolucion 0179 del 01 de
junio de 2022, “Por medio del cual se adopta el procedimiento que regula el tramite interno
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Y Felicitaciones en la
Administracién central de Alcaldia del Municipio de San José de Cucuta, y se dictan otras
disposiciones”. Y al Procedimiento con Cddigo: PA-01-02-P1, Version:01, Fecha:
01/06/2022,

Se recomienda crear controles en cada dependencia y adoptar medidas que garanticen la
respuesta oportuna de todos los requerimientos presentados ante la Alcaldia Municipal de
San José de Cucuta, en razén a que se observa un gran volumen de PQRSDF y OTROS
TIPOS DOCUMENTALES vencidos.

Es importante continuar fortaleciendo el proceso de las PQRSDF y OTROS TIPOS
DOCUEMENTALES vy la revisidon constante a los controles establecidos para minimizar la
materializaciéon de riesgos y de esta manera lograr la mejora continua en los procesos y
evitar sanciones de tipo administrativo y disciplinario.

Se recomienda que la Oficina de Control Interno Disciplinario en los casos de las
dependencias de la administracién Municipal que reinciden en el incumplimiento de prestar
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el servicio oportuno al tramite de PQRSDF de conformidad con la Ley, tomar las acciones
pertinentes de Ley a las que dé lugar.

La Administracion Municipal debe facilitarle y divulgarle constantemente al ciudadano en su
pagina web y todas sus redes sociales informacion de los medios en el cual prestaran su
servicio de recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones en procura de que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes.

Se recomienda a la Administracion Municipal Divulgar e implementar constantemente al
ciudadano el DPE-FO-56. Formato encuesta de satisfaccion ciudadana fisica y el DPE-FO-
56 Formato Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Virtual.

Se recomienda implementar y socializar la Encuesta virtual de Satisfaccion del Usuario,
para medir la percepcion en cuanto a la calidad y oportunidad de respuesta, asi como para
conocer las recomendaciones de los ciudadanos dirigidas a mejorar el servicio que preste
la entidad, a incentivar la participacion en la gestion publica y a racionalizar el empleo de
los recursos disponibles.
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