INFORME PQRSDF INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA
SEGUNDO TRIMESTRE DE 2021

Para el segundo trimestre de 2021, la medicion del indicador de oportunidad en
la respuesta se realiz6 basados en el numero de radicados generados en el
sistema de gestion documental Mercurio, Unicamente en la ruta denominada
PQRSDF y en el sistema SAC peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones. Dando cumplimiento a la actividad de observacion
realizada por el area de control interno, se anexa también informe detallado de
las PQRSDF pendientes de contestacion en tiempo y fuera de tiempo, insumo
para el seguimiento y control para cada una de las Secretarias de la Gobernacion
de Cundinamarca.

Teniendo en cuenta la ficha técnica del indicador, se tom6 como fuente de
medicion los sistemas de gestion documental (Mercurio y SAC) con formula de
calculo (#respuestas con cumplimiento en términos de ley a través de los
sistemas de gestion documental / # total de solicitudes radicados en los sistemas
de gestion documental durante el periodo con respuesta) *100.

Se continua para este periodo de medicion el cumpliendo lo establecido en el
Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, donde se modifican los términos de
contestacion a la peticion estableciéndolos asi;

MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO
DECRETO LEGISLATIVO NUMERO 491 DE 2020

“Articulo 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en
curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos
sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(1) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias
siguientes a su recepcion.

(11) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el presente
articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
o daréa respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo

En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011

Paragrafo. La presente disposiciéon no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos
fundamentales.”
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Con las anteriores aclaraciones se realiza analisis de los resultados obtenidos
en el segundo trimestre de 2021 indicador oportunidad en la respuesta PQRSDF.

Documentos %
c Total Documentos evacuados | Oportunidad
anal o evacuados a
recibidos tiempo fuera de en la
P tiempo respuesta
MERCURIO 6840 5767 1073 84,31%
SAC 3253 3010 243 92,53%
TOTALES 10093 8777 1316 86,96%

Fuente herramienta MERCURIO, SAC

Gréfica 1
Comportamiento PQRSDF evacuados segundo
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Durante el periodo comprendido entre el 01 de abril al 30 de junio de 2021, se
recibieron 10.093 PQRSDF por medio de los sistemas de gestion documental
mercurio y SAC. De los cuales, 8.777 tuvieron respuesta en términos, 1.316
solicitudes con respuesta fuera de términos. Por tanto, para determinar la
oportunidad de respuesta, se tomd como referencias las PQRSDF que tuvieron
respuesta dentro de los términos de ley, obteniendo un porcentaje de
oportunidad de respuesta del 86,96%
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A continuacion, se detalla el ranking por Secretaria con su porcentaje de
cumplimiento y ubicacion dentro del semaforo, del indicador de oportunidad en
la respuesta segun la ficha técnica.

INDICADOR OPORTUNIDAD RESPUESTA PQRSDF 2TRIMESTRE DE 2021 2020 (30 DIA )

TOTAL | CONTESTADOS CONTESTADOS

FUERA DE
PQRSDF EN TIEMPO TIEMPO

% DE
OPORTUNIDAD

SECRETARIA

PQRS U.A.E. PARA LA GESTION DEL RIESGO

DE DESASTRES 17 13 4 76,47%
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y
MOVILIDAD 3561 2627 934 73,77%

Fuente herramienta mercurio,

A continuacion, se detalla los resultados correspondientes a las PQRSDF
registradas y gestionadas a través del aplicativo SAC, es de anotar que la
administracion, control y seguimiento de las mismas esta en cabeza de la
Secretaria de Educacion y son consolidadas con las PQRSDF registradas en el
sistema de gestion documental Mercurio, obteniendo el indicador consolidado de
la entidad. Donde se detalla que las mayores recepciones de requerimientos
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corresponden a peticiones con una participacion del 81,83, seguido por los
reclamos con el 10,27%, quejas 5,16%, sugerencias con el 1,48%, denuncias

con el 0,89%, finalizando con las felicitaciones con participacion del 0,37%.

PQRSDF CONTESTADAS EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO 2 TRIMESTRE 2021 SAC
EDUCACION
L Finaliz
TipO requerimiento Fmt?élriiio : fu.zraztlo gzgg:lal Partic(iﬁacic’)n
tiempo
PETICION 2462 200 2662 81,83%
RECLAMO 308 26 334 10,27%
QUEJA 156 12 168 5,16%
SUGERENCIA 43 5 48 1,48%
DENUNCIA 29 29 0,89%
FELICITACIONES 12 12 0,37%
Total general 3010 243 3253 100,00%

STCEN T

Fuente aplicativo SAC Secretaria de Educacioén

A continuacion, podemos evidenciar en la grafica que de las 3.253 PQRSDF
recibidas y registradas en el aplicativo SAC Secretaria de Educacion, 3.010
fueron contestadas en tiempo de respuesta, 243 fuera de tiempo de respuesta,
obteniendo un indicador de oportunidad en la respuesta a través de este
aplicativo SAC del 92,52%.

En la gréfica se detallan los resultados.

PQRSDF CONTESTADAS EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO 2
TRIMESTRE 2021 SAC EDUCACION
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Ranking por Secretaria 2 trimestre de 2021 informacion consolidada de las
PQRSDF registradas en los aplicativos SAC Y MERCURIO.

Observaciones:

Se evidencia en el Rankin, que de las 24 entidades de la sede central a las cuales
se les direccion6 PQRSDF para su gestidn, se observa que 22 se encuentran
por encima de la tolerancia superior establecida del 80%, de igual manera
podemos detallar que la Secretarias que se encuentran por debajo de la franja
de tolerancia superior son dos, la U.A.E. PARA LA GESTION DEL RIESGO y
la SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD con el 76,47% y el 73,77%
respectivamente. El resultado obtenido por las entidades registradas, puede
obedecer al incremento de los tiempos de respuesta a las peticiones segun
Decreto presidencial 491 del 28 de marzo de 2020, por el cual se establecié a 30
dias habiles los términos para la contestacion de las PQRSDF.

Grafica; donde se muestra el porcentaje de participacion por Secretaria

PARTICIPACION POR SECRETARIA INDICADOR DE OPORTUNIDAD 2 TRIMESTRE 2021
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Seilustra en la grafica que el 35.3% de las PQRSDF recibidas y con contestacion
ingresaron a la Secretaria de Transporte y Movilidad, seguida por el SAC
(Secretaria de Educacién), con una participacion del 32,2% y en tercer lugar la
Secretaria de Hacienda con una participacion del 13,7%, la Secretaria de Salud
con una participacion del 7,4% y en quinto lugar la Secretaria de Educacion con
el 6,9%, aclarando que este porcentaje corresponde a las PQRSDF tramitadas
en el sistema de gestiéon documental Mercurio.

SsUARIC

La tendencia presentada en el resultado del indicador de oportunidad en la
respuesta PQRSDF, para el segundo trimestre de 2021, fue de caréacter
descendente con relacion al resultado del primer trimestre de 2021 que se ubicé
en el 94,27%, observandose una disminucién en el resultado de 7,33% puntos
porcentuales

Estrategias de mejoramiento

Con el propésito de alcanzar la meta establecida del 100% en el indicador de
oportunidad en la respuesta a las PQRSDF se disefiaron las siguientes
estrategias de mejoramiento y acciones.

Acciones implementadas:

= Se genero estrategia para continuar con la medicion a manera informativa de
la contestacion de las PQRSDF en tiempo de respuesta (15 dias), con lo cual
se logra mantener el comportamiento habitual de contestacion de las
PQRSDF en términos de ley, que fue ajustado por el Decreto 491 del 28 de
marzo de 2020 de manera transitoria.

= Se crearon grupos de trabajo con funcionarios de la Direccién de Atencion al
Usuario, encargados del apoyo y seguimiento a las PQRSDF en tiempos de
ley a las Secretarias con mayor flujo de peticiones tales como Secretaria de
Hacienda, Transporte y Movilidad, Educacion y Salud,

= Se continua con la programacion de reunion mensual con el comité de
Administradores de PQRSDF, para realizar control y seguimiento a las
mismas, orientando los temas relacionados con las funciones que deben
desempenar, de acuerdo con el procedimiento “Administracion de las
PQRSDF”.

= Se remite informe semanal por parte de la Direccion de Atencién al Usuario,
en el cual se detalla por Secretaria, el estado de las PQRSDF que se
encuentran pendientes de contestacion las cuales pueden estar en tiempo y
fuera de tiempo para su respuesta, generando indicador para realizar
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= seguimiento y control de manera semanal, mensual, y trimestral a las
PQRSDF pendientes de contestacion.

» La alta direccion incluyé en sus comités primarios el informe de respuesta
oportuna a PQRSDF, con el objetivo de hacer seguimiento y tomar las
medidas preventivas o correctivas a las haya lugar.

» Se realiz6 informe detallado siendo remitido a los Secretarios de despacho
para que den cumplimiento a la circular 05 de enero de 2021 relacionada con
las acciones disciplinarias aplicables a los servidores publicos y contratistas
gue incumplieron para el segundo trimestre de 2021 con la contestacion de
las PQRSDF en tiempos de respuesta.

A continuacion, se detalla informacién relacionada con las PQRSDF que se
encuentran pendientes de contestacion por cada una de las Secretarias,
definiendo si se encuentran en tiempo de respuesta, y cuales se encuentran
fuera de tiempo de respuesta, esta informacién es socializada semanalmente
con los administradores de PQRSDF asignados por cada una de las Secretarias
a través de correo electronico institucional.

PQRSDF PENDIENTES DE CONTESTACION EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO
REGISTRADAS EN MERCURIO 2 TRIMESTRE 2021

TOTAL ENTIEMPO | "UERADE

%

SECRETARIA GENERAL | RESPUESTA | o HEMPO | paRTICIPACION
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 872 684 188 68%
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 236 224 12 19%
PQRS SECRETARIA DE SALUD 74 71 3 6%
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 47 43 4 4%
PQRS SECRETARIA JURIDICA 14 14 1%
PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y

DESARROLLO 10 6 4 1%

PQRS SECRETARIA DE AGRICULTURA Y

DESARROLLO RURAL 4 4 0%
POQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 4 4 0%
PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 4 4 0%
PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 3 2 1 0%
PQRS U.A.E. PARA LA GESTION DEL RIESGO DE

DESASTRES 2 2 0%
PQRS SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 0%
PQRS SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE

GENERO 1 1 0%
PQRS SECRETARIA DE PLANEACION 1 1 0%
PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE 1 1 0%
PQRS SECRETARIA GENERAL 1 1 0%
Total general 1275| 1063 212 100%
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De las 1275 PQRSDF pendientes de contestacion el 16,62% se encuentran
vencidas en tiempo de contestacion (212). El 83,38% (1063), de las peticiones
se encuentran en tiempo de respuesta, siendo la Secretaria de Transporte y
Movilidad la que mas alto porcentaje presenta para contestacion en tiempo y
fuera de tiempo de las PQRSDF asignadas. Siendo el 68% de las PQRSDF
registradas en el sistema de gestion documental Mercurio.

Dando cumplimiento a la actividad planteada en MIPG se relaciona la siguiente
informacion

-Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor
namero de quejas y reclamos.

Se evidencia para este segundo trimestre en el indicador de oportunidad en la
respuesta, que la Secretaria con mas flujo de PQRSDF es la Secretaria de
Transporte y Movilidad con un 35,3% del total de PQRSDF sobre los tramites y
servicios que esta presta y que fueron registradas en el aplicativo mercurio
durante el segundo trimestre de 2021.

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste
la entidad

No se registraron recomendaciones de los particulares en la herramienta
mercurio en el segundo trimestre de 2021.

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacién en
la gestion publica

No se registraron recomendaciones de los particulares en la herramienta para
este periodo en sistema de gestion documental mercurio en el segundo trimestre
de 2021.

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles

No se registraron recomendaciones de los particulares en el sistema de gestion
documental mercurio para el cuarto segundo trimestre de 2021.
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Verificando las solicitudes registradas en el sistema de gestion documental
MERCURIO se puede evidenciar:

REGISTRO DE SOLICITUDES EJE TEMATICO EN MERCURIO 2 TRIMESTRE DE 2021
SOLICITUDES Total
SOLICITUD 122
OTRAS SOLICITUDES 88
SOLICITUD LICENCIA 54
DG — SOLICITUD 52
Solicitudes de capacitaciones en legislacion comunal 14
Solicitudes de Visita Inspeccién Control y Vigilancia 5
SOLICITUD COMISION 4
Solicitud nueva fecha eleccién de dignatarios 2
Total general 341

Verificando las solicitudes registradas en el sistema de gestion documental SAC
administrado por la Secretaria de Educacion se puede evidenciar:

REGISTRO DE SOLICITUDES EJE TEMATICO SAC 2 TRIMESTRE DE 2021

EJE TEMATICO Total
SOLICITUD DE INFORMACION 80
SOLICITUD Y TRAMITES DE FONDOS DE CESANTIAS 72
SOLICITUD DE ACTOS ADMINISTRATIVOS EXPEDIDOS POR LA ENTIDAD
(RESOLUCIONES, CIRCULARE, OFICIOS) 33
SOLICITUD DE CUPOS 30
SOLICITUD DE REUBICACION O TRASLADO 27
SOLICITUD DE NIVELACION SALARIAL 21
RESPUESTAS A SOLICITUD DE INFORMACION 12
SOLICITUD Y TRAMITES DE ADMINISTRADORAS DE PENSIONES 10
SOLICITUD DE PRORROGA 5
SOLICITUD DE VISITAS A INSTITUCIONES 5
SOLICITUD Y TRAMITES DE EPS 5
SOLICITUD DE LICENCIA, COMISIONES O PERMISOS NO REMUNERADOS 3
SOLICITUD DE ACTUALIZACION EN EL SISTEMA 2
SOLICITUD DE ASCENSO AL ESCALAFON DOCENTE DECRETO 2277 DE 1979.
COLEGIOS PRIVADOS 2
SOLICITUD DE HORAS EXTRAS 2
Total general 309

Al realizar la consolidacion del eje teméatico que corresponde a solicitudes de los
usuarios esto corresponde a 650 solicitudes que estan discriminadas en las
tablas anteriores.
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PQRSDF registradas en la pagina Web

PQRSDF registradas en la pagina de la Gobernacion de Cundinamarca en su
item de PQRSDF los cuales son direccionados a las diferentes Secretarias y
dependencias de la sede central para su contestacion en tiempos de ley.

Nenllzm Consultat
Solicitud Solicitud

Canal de Denuncias

a ““‘ \ solicitivd de informacian con identificacion 1eservada

O 5\ @

PQRSDF REGISTRADOS PAGINA WEB
DENUNCIAS 428
PQRSDF GOBERNACION 4034
Total general 4.462

En el cuadro podemos observar que se registraron 4.462 solicitudes, de las
cuales 428 fueron discriminadas como denuncias, y 4.034 como peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, y felicitaciones.

A continuacion, se detalla informacion remitida por la Secretaria de las Tic, s
referente al informe de gestion para el resultado donde se puede evidenciar las
solicitudes indistintas (PQRSDF) de las cuales, con contestacion negativa 1010,
respuesta negativa por inexistencia de informacion 178, respuestas positivas
5.652.
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ue Pro

EN SUARIO
AL U
GESTION PARA EL RESULTADO Solicitudes PQRSDF con contestacién negativa, respuesta negativa por
inexistencia de informacién, respuesta positivas segundo trimestre de 2021
Repuesta Respuesta negativa Respuesta
SECRETARIA pue por inexistencia de la P! Total general
negativa informacion positiva
PQRS SECRETARIA DE
TRANSPORTE Y MOVILIDAD 550 120 2981 3651
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 364 37 849 1250
PQRS SECRETARIA DE SALUD 14 9 807 830
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 73 5 629 707
PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 1 1 98 100
PQRS SECRETARIA JURIDICA 1 70 71
PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION
PUBLICA 1 2 59 62
PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE 1 47 48
PQRS SECRETARIA GENERAL 1 2 26 29
PQRS SECRETARIA DE
AGRICULTURA Y DESARROLLO
RURAL 28 28
PQRS SECRETARIA DE
DESARROLLO SOCIAL 22 22
PQRS SECRETARIA DE PLANEACION 17 17
PQRS SECRETARIA DE TIC 6 6 12
PQRS SECRETARIA DE
COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO 8 8
PQRS SECRETARIA DE CIENCIA
TECNOLOGIA E INNOVACION 3 3
PQRS SECRETARIA DE
INTEGRACION REGIONAL 1 1
PQRS SECRETARIA DE LA MUJER Y
EQUIDAD DE GENERO 1 1
Total general 1010 178 5652 6840

Informacion Suministradas por las Tic, s sistema de gestion documental mercurio
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Director Técnico

Director Atencion al Usuario
Secretaria General
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Omar Francisco Torres Suarez
Profesional Universitario
Contratista- Direccion A.U.
Secretaria General.
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