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La Mesa Cundinamarca 10 de enero del 2024

Oficio No. 38/1040/2024

Doctora:

LIZET JOHANNA PACHECO SANDOVAL
Directora de Planeacion

La Mesa — Cundinamarca

ASUNTO: INFORME DE GESTION - ATENCION AL CIUDADANO - PQRS CUATRIMESTRE
11-2023
Cordial saludo:

De conformidad con lo establecido en el procedimiento del proceso Gestion Integral de Atencion al
Ciudadano, se presenta informe de PQRS cuatrimestre Il - 2023.

Sin otro particular

Cordialmente,

A low B,
Y JOHANA RODRIGUEZ REYES
Secretario de Gobierno

Anexo lo anunciado en seis (6) folios
Copia: Direccion de Control Interno

Nombra Cargo Fima
Aprobe Leidy Johana Rodriguaz Rayos Bacratara de Gobemo |
Proyects Martn Cocilla Diaz Tomas Profesicns Linhveruilarc -_
108 AN rTTiantes eCIFAMOR QU8 DEMOE revisado o presenis documentd y jo enconiramos

ajustadas a b norma y dheposicionas legales Yo tonicas vigentss y, por | tanto, by nuastra
i lidad |o prasantamas la firma csl ramitants
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INFORME PQRDS
SEPTIEMBRE- OCTUBRE-NOVIEMBRE-DICIEMBRE 2023

El presente informe detalla el comportamiento de PQRDS, correspondiente al Gltimo cuatrimestre de la vigencia
2023;comprendido entre el 01 de septiembre al 31 de diciembre de 2023; para este periodo en total se recibieron
2873 solicitudes de las cuales se dio tramite a 2638 pqrsd, quedando pendiente de respuesta 235 solicitudes;
finalizando el periodo con un 83% de eficacia; en el tramite de PQRDS, como lo evidencian las graficas que se
relacionan a continuacion; asi como también se entrega informe detallado por mes con sus respectivas graficas.

ALCALDIA DE LA MESA
-4 INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS
PERIODO DEL INDICADOR FECHA DE GENERACION
Desda el Viernes 01 de Septiembre del 2023 Miercoies 10 de Enero del 2024
Hasta el Domingo 31 de Diclemnbre del 2023

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

ol B Siilic| tochrs Otron Medion
Ingeesas 97 o 2776 2873
Asspondidos 06 0 2542 2638 i PLB2 %
Pendlentes . 1 o . 234 235 | l;!l-ii
Totales . *7 o . 2776 ST E
-~ I 3.38% : 0% ; i 96.61 % : - -

MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes Pendientes : Respondidas Respondidas
fuera del rango  dentro del rango  fuera del rango:  dentro del rango |

Solicitudes Web 0 1 20 76
Solicitudes Redes Sociales 0 . 0 0 0
Salicitudes Otros Medios 1 233 221 21
Totales 1 234 . 241 2397
% 0% >~ 8% B % 83 %

w Pendientes Fuera de Rango  Pendiertes Dentro de Rango o Respondidas Fuers de Rango
# Respordidas Dentro de Rango

EFICACIA TOTAL
EFICACH i s .
GENERAL DE -
RESPUESTA 92%
-
RESPUESTA POR 83%

TIEMPOS DE SOLUCION
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A continuacion, se relaciona mes a mes el comportamiento de las solicitudes; iniciando con el mes de
septiembre donde se dio tramite a 663 solicitudes; de las cuales 97 PQRDS, fueron respondidas fuera del rango
las cuales equivalen a un 15%; finaliza el mes de septiembre con una eficacia del 85%.
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3 INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS

FECHA DE GENERACION

PERIODO DEL INDICADOR

Desde el Viernes 01 de Septiembre del 2023 Miercoles 10 de Enero dei 2024
Hasta el Sabado 30 de Septiembre de! 2023

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

Solturges Wol mm:"“ Soliitydes Otros Madios Totales -
Ingresos 0 63 663 -
Aespondidas il o il 662 ’.‘-’ %
Pendientes 2 o 1 1 0.15 %
Totales 31 o 612
. aes % 0% 0532 % 2

-, Ingresos m Reworcidan | Pendiertes

MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes Pendientes Respondidas Respondidas
fuera del rango  dentro del rango  fuera del rango  dentro del ranao
Solicitudes Web 0 0 7 24
Solicitudes Redes Sociales 0 a ¢ Q
Solicitudes Otros Medios 0 1 90 541
Totales 0 \ 1 97 565
% : 0% 1 0% ' 15% 85 %
| w Pendertes Fusra de Rango @ Pendiertes Dentro de Rango = Respondudas Fuera de Rango
s Euponmd!s_Dmm de Rango
EFICACIA TOTAL
: EFICACIA. PORCEE"W x -
GENERAL DE
RESPUESTA 1o
RESPUESTA POR -
TIEMPOS DE B5% ¢
SOLUCION

En el mes de octubre, ingresaron 682 PQRDS, de las cuales 74 fueron tramitadas fuera de rango equivalente
a un 11% del total; con una eficacia del 89%. Para este mes se evidencia un aumento de PQRDS; asi como

también mejoré la oportunidad en la respuesta y la eficacia.
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S’ INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS
PERIODO DEL INDICADOR FECHA DE GENERACION
Desde el Domingo 01 de Octubre del 2023 Miercoles 10 de Enerc del 2024
Hasta el Martes 31 de Octubre dei 2023

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

Sabctizoes Web

Totales 29 o 653

% ! 35 % | 0% 95.75 % & =

B ipgresos @ Aespondidas @ Sendertes

Pendientes Pendiemes Respondidas Respandidas
fiera del rango dentro del rango  fuera del rango  dentro de! rango
Solicituges Web 0 g 6 23
Sohcitudes Redes Socales (] . U . (1]
Salicitudes Otros Madios i} ] 66 385
Totales I o ! i o 74 608
% ; 0% Wi' os -. 1% ! 89 %

= Pendertes Fueta de Rango ® Pendientes Dentro de Range 8 Responddaes Fuera de Rango
] Mpord_ldn@tquﬂn_ago

EFICACIA TOTAL
#OR

EFICACIA i T .

GENERAL DE N _

RESPUESTA 100%

RESPUESTA FOR .

TIEMPOS DE B9 -

SOLUCION

En el mes de noviembre ingresaron 716 PQRDS, de las cual 75 solicitudes fueron resueltas fuera tiempo. Para
este mes presenta un 91% de eficacia en el tramite. Con referencia al mes anterior se evidencia mejora en los

tiempos de respuesta.

LAU
LONDONO RODRIGUEZ
Alcaldesa
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ALCALDIA DE LA MESA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS

PERIODO DEL INDICADOR FECHA DE GENERACION

Desde ol Miercoles 01 de Noviembre del 2023 Migrcoles 10 de Enero del 2024
Hasta el Jueves 30 de Noviembre del 2023

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

Responditas . 22 . 0 694 Tis I 100 %
Pendentes . 0 . o 0 . 0%
Totales | 22 o I 694
* .07 % | o%n 96.93 %

B ingresas B Reponddas @ Pendertes

MEDIO DE RECEPCION POR TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes Pendientes Raspondidas Respondidas
fuera del rango  dentro del rango- fuera del rango  dentro del rango
Sobeitutes Web o o 7 15
Solicitudes Redes Sogales o ] 1]
Solicitudes Otrog Medios a 1] 58 636
Totales I o ' o 65 651
% 0% Ry f_ - 0% . 9% 1%

= Pendertes Muers de Range ® Peudertes Dentro de Rango & Resporedidas Fuers de Rangs
= Ampondidas Oentro de Range

EFICACIA TOTAL
e mncEEuTni .
GENERAL DE
RESPUESTA 100%
RESPUESTA POR _ »
TIEMPOS DE 91% s -
SOLUCION

En el mes de diciembre ingresaron 812 PQRDS, se suministro respuesta a 577 solicitudes; con una
efectividad del 71.06%; sin respuesta 235, equivalente a un 28.84%; finanlizando el mes de diciembre
con una eficacia 70%. Para este se evidencio un aumento en el ingreso con respecto a los meses
anteriores; y un aumento en los tiempos de respuesta o que ocasiono baja eficacia.
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ALCALDIA DE LA MESA
INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRDS
PERIODO DEL INDICADOR FECHA DE GENERACION
Desde el Viernes 01 de Diciembre del 2023 Miercoles 10 de Enero del 2024

Hasta el Domingo 31 de Diciembre del 2023

INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

Salicitdes Bedes

Seeitaldey Web Sacinies
Ingrescs 15 0 757 812 -
Arsonndigas 13 o 564 577 = M‘
Pefidientes 2 I. 233 235 ”'&
Totales 15 | [ |I 797 . =
o T R e T

W ingresos @ Fespondidas W Mu-ﬁﬂ

Panidientes Pendivntes Respondidas Respondidas
fuera del rango  dentro del rango  fuera del rango — dentro del rango

Soficitudes Web 0 2
Solicitudes Redes Sociales 0 0 0 o
Solicitudes Otros Medios 1 232 5 559
Totales 1 ' 234 5 572
" e — ) :
% o% - % : 1% : 70 %
o Pendertes Fuers de Range = Pondiertes Dwrtro de Pange = Respordidas Fuers de Rangs
% Respondidas Dentro de Rango
¢
EFICACIA TOTAL
EFICACIA mc:“” ®
GENERAL DE 71%
RESPUESTA
RESPUESTA POR 0% ) . -

TIEMPOS DE SOLUCION

Conclusiones:

v Falta control y seguimiento a los tiempos de PQRDS por dependencias.
v Deficiencia e inoportunidad en la respuesta oportuna
v Generar planes de accion por dependencia que permitan mejorar la oportunidad
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