INFORME PQRSDF INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA
SEGUNDO TRIMESTRE 2020

Para el segundo trimestre de 2020, la medicion del indicador de oportunidad en
la respuesta se realiz6 basados en el niumero de radicados generados en el
sistema de gestion Mercurio, Unicamente en la ruta denominada PQRSDF y en
el sistema SAC peticiones, sugerencias, quejas Yy reclamos. 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 Gobernacién de Cundinamarca.

Teniendo en cuenta la ficha técnica del indicador, se tom6 como fuente de
medicion los sistemas de gestiéon 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.

Cumpliendo lo establecido en el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 emitido
por el Ministerio de Justicia y del Derecho, por el cual modifica los términos de

contestacion a la peticion, el cual reza lo siguiente:

“Articulo 5. Ampliacion 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 resolucién de las siguientes peticiones:

(1) Las peticiones de documentos y de informacion 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 relacion 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 peticién 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
o0 dara 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 disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos
fundamentales.”
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Con las anteriores aclaraciones realizamos andlisis a los resultados obtenidos.

INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA SEGUNDO TRIMESTRE 2020 PQRSDF
%
CANAL DOCUMENTOS EVACUADOS A EVACUADOS FUERA DE | OPORTUNIDAD
RECIBIDOS TIEMPO TIEMPO EN LA
RESPUESTA
MERCURIO 5498 5442 56 99%
SAC 1701 1700 1 100%
TOTALES 7199 7142 57 99%

Fuente herramienta mercurio,

Gréfica 1
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Fuente herramienta mercurio,

Durante el periodo comprendido entre el 01 de abril al 30 de junio de 2020, se
recibieron 7.199 PQRSDF por medio de los sistemas de gestion documental
mercurio y SAC. De los cuales, 7.142 tuvieron respuesta en términos, 57
solicitudes con respuesta fuera de términos. Por tanto, para determinar la
oportunidad de respuesta, se tomé como referencias las PQRSDF que tuvieron
respuesta dentro de los términos de ley, obteniendo un porcentaje de

oportunidad de respuesta del 99.21%

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.
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Ranking por Secretaria 2 trimestre de 2020

Se evidencias en el Rankin, que 22 entidades de la sede central a las cuales se
les direcciono PQRSDF para su gestion, se encuentran por encima de la
tolerancia superior establecida del 80%, de igual manera podemos detallar que
la Secretaria con menor porcentaje de oportunidad de respuesta corresponde a
la Competitividad y Desarrollo Econémico con el 93%. El resultado obtenido por
las entidades registradas, puede obedecer al incremento de los tiempos de
respuesta a las peticiones segun Decreto Legislativo 491 del 28 de marzo de
2020, por el cual se ajustd6 a 30 dias habiles los términos para las
contestaciones de las PQRSDF.

RANKING INDICADOR OPORTUNIDAD RESPUESTA PQRSDF 2 TRIMESTRE DE 2020
TOTAL CONTESTADOS CONTESTADOS % DE

FUERA DE
PQRSDF | EN TIEMPO TIEMPO OPORTUNIDAD

SECRETARIA

TOTALES

Fuente herramienta mercurio,
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En la gréfica se detalla el porcentaje de participacion por Secretaria, segun
namero de tramites PQRSDF recibidos, gestionados y con respuesta. Se
evidencias, que de las 22 entidades que recibieron y contestaron PQRSDF, 17
se encuentran con un indicador de oportunidad en la respuesta del 100% y 5
superando el porcentaje del 90%

PARTICIPACION POR SECRETARIA PQRSDF 2 TRIMESTRE DE 2020

PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y... maded s
sac  23,62%

PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 2l
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION  2a83%
PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO  giag3%
PQRS SECRETARIA DE SALUD g, 49%
PQRS SECRETARIA GENERAL gl1:43%
PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL | 0,61%

PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD...  0,60%

Se ilustra en la grafica que el 34,52% de las PQRSDF recibidas y con
contestacion ingresaron a la Secretaria de Transporte y Movilidad, seguida por
el SAC de la Secretaria de Educacion con una participacion del 23,62% y en
tercer lugar la Secretaria de Hacienda con una patrticipacion del 22,14%.

La tendencia presentada en el resultado del indicador de oportunidad en la
respuesta PQRSDF, para el segundo trimestre de 2020 fue de caracter
ascendente con relacion al resultado del primer trimestre de 2020 que se ubico
en el 78,27%, observandose recuperacion en un 20,94% puntos porcentuales.

Las causas por las cuales no se alcanzo la meta del 100% fueron:

» Para el presente periodo se observa un repunte significativo en el resultado
del indicador de oportunidad en la respuesta logrando obtener porcentaje de
cumplimiento del 99,21% siendo la causa de no llegar al 100% la
contestacion de 57 PQRSDF fuera de tiempo.
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Accidn a Seguir:

= Se genera estrategia para seguir midiendo a manera informativa la
contestacion de las PQRSDF en tiempo de respuesta (15 dias), con lo cual
se logra mantener el ritmo de la contestacion de las PQRSDF en este
término de ley, que fue ajustado por el Decreto 491 del 28 de marzo de
2020 de manera transitoria.

» Se programan reunidbn 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 desempefiar, de acuerdo
con el procedimiento “Administracion de las PQRSDF”.

» Se remite informe semanal 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 seguimiento y control de manera semanal, mensual,
y trimestral a las PQRSDF pendientes de contestacion.

» La alta direccion incluyo 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.

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

N SERVICIO
AL US
Seguimiento 2 trimestre de 2020, PQRSDF pendientes de contestacion que se encuentran en tiempo y fuera de
tiempo para contestacion
SECRETARIA TOTAL | PENDIENTES PEVPENIES, o6

PENDIENTES | EN TIEMPO TIEMPO Participacion

PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 563 459 104 60%

PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 151 140 11 16%

PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 131 123 8 14%

PQRS SECRETARIA DE SALUD 48 42 6 5%

PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 6 6 0 1%

PQRS SECRETARIA DE TIC 5 5 0 1%

PQRS SECRETARIA DE AGRICULTURA Y

DESARROLLO RURAL 4 4 0 0%

PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 4 1 3 0%

PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 4 4 0 0%

PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE 4 3 1 0%

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

DESASTRES 4 1 3 0%

PQRS SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E

INNOVACION 3 3 0%

PQRS SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 2 0 0%

PQRS SECRETARIA GENERAL 2 2 0 0%

PQRS SECRETARIA JURIDICA 2 2 0 0%

PQRS SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE

INSTITUCIONAL 0%

PQRS SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 1 0%

PQRS SECRETARIA DE PLANEACION 1 1 0 0%

Totales 936 795 141 100%

De las 936 PQRSDF pendientes de contestacion el 15,06% (141), se
encuentran vencidas para su gestion y respuesta. El 84,94% (795), de las
peticiones se encuentran en tiempo de respuesta, siendo la Secretaria de
Transporte y Movilidad la que més alto porcentaje presenta para contestacion
en tiempos y fuera de tiempos de las PQRSDF asignadas.

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.
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UARIO

Se evidencia que la Secretaria con mas flujo de PQRSDF es la Secretaria de
Transporte y Movilidad con un 34,52% 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 2020.

- 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 2020.

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

No se registraron recomendaciones de los particulares en la herramienta
mercurio en el segundo trimestre de 2020.

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

No se registraron recomendaciones de los particulares en la herramienta
mercurio en el segundo trimestre de 2020.
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