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Para el segundo trimestre de 2019, las mediciones del indicador de oportunidad

en la respuesta se realizaron basadas en el numero de radicados generados en el
sistema de gestién Mercurio, unicamente en la ruta denominada PQRSDF yte

n el

sistema SAC consultas, sugerencias, quejas y reclamos.

Teniendo en cuenta la ficha técnica del indicador, se tom6é 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.

Con las anteriores aclaraciones realizamos analisis a los resultados obtenidos.

INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA SEGUNDO TRIMESTRE 2019 PQRS

CANAL DOCUMENTOS RECIBIDOS | EVACUADOS A TIEMPO | EVACUADOS FUERA DE TIEMPO | % °P%'g';ﬁ'§§&15" LA
MERCURIO 8935 7134 1801 80%
SAC 142 115 27 81%
TOTALES 9077 7249 1828 80%
Grafica 1
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9077 PQRSDF por medio de los sistemas de gestion documental mercurio y
De los cuales, 7249 tuvieron respuesta en términos, 1828 solicitudes
respuesta fuera de términos. Por tanto, para determinar la oportunida
respuesta, se tomd como referencias las PQRSDF que tuvieron respuesta d

lurante» I penocF's‘mFe‘F\dldo entre el 01/04/2019 y el 31/06/2019, se recibieron

SAC.
con
d de
entro

de los términos de ley, obteniendo un porcentaje de oportunidad de respuest!a del

80%, ubicandonos por encima del valor satisfactorio determinado para
indicador, mientras, se continua generando estrategias que nos permitan lie
la meta establecida del 100%.

este
gar a

En la grafica se detalla’ el porcentaje de participacion por Secretarla segun

nimero de tramites PQRSDF ‘recibidos, gestionados y con respuesta

Se

evidencias, que la Secretaria de Movilidad obtiene el mayor peso de participacion

con el 74.9%, seguido de la Secretaria de Hacienda con el 1.6 % y en tercer
el SAC y Secretaria de Salud, con el 1.6% respectivamente.

lugar

PARTICIPACION % POR SECRETARIA

PQRS SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL |{0,0%
PQRS SECRETRIA DE AGRICULTURA Y...| 10,0% |
PQRS SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE...||0,0%
PQRS SECRETARIA DE TIC |10,0%.
PQRS SECRETARIA DE PLANEACION |10,1%
PQRS SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA |'0.1%
PQRS SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA |:0,1%
PQRS SECRETARIA JURIDICA | 01%
PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL |:0,2%
PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y...| | 0,2%
PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE ||0,2%
PQRS U. A. E. PARA LA GESTION DEL RIESGO DE...||0,2% |
PQRS SECRETARIA GENERAL ||0,2%:
PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO |10,2%
PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA |:0,3%
PQRS SECRETARIA PRIVADA |10,3%'
SAC B.1,6%.
PQRS SECRETARIA DE SALUD J 1,6% -
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION [ 3,0%
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD

74,9%
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as porqa's*euaPes no se alcanzo la meta fueron:

« Algunas Secretarias siguen generando respuesta por medio manual, lo qtije no
permite el seguimiento y control a las PQRSDF, ya que no quedan
evidenciados ni registrados en el Sistema de Gestion Mercurio, generando
dificultad en la elaboracion de informes, lmpactando el resultado del indicador
de oportunidad en la respuesta.

« Se evidencia en el seguimiento realizado semanalmente al reporte de
PQRSDF por la Secretaria General - Direccién de Atencién al Ciudadano| que
las Secretarias siguen cancelando los tramites en el SG- Mercurio, pese a la
insistencia de que este es un proceso no debido y afecta el indicador de
oportunidad en la respuesta.

« La ruta de PQRS en el aplicativo Mercurio al extraer la informacién no permite
parametrizar diferentes tiempos de respuesta, ya que algunos documentos
requieren tiempos diferentes de -respuesta, lo cual dificulta detectarlos
faciimente. ,

« El Sistema de Gestiéon Mercurio estandariza a 15 dias habiles el cumplimiento
en la respuesta, sin diferenciar los tramites que requieren mayor o menor
tiempo de contestacién, lo cual impacta el indicador.

Durante el segundo trimestre de 2019 el porcentaje de oportunldad en la
respuesta fue del 80%, desmejorando en 7 puntos porcentuales con relacion al
trimestre anterior el cual se ubicé en el 87 %. E

El resultado obtenido nos lleva a generar estrategias encaminadas a mejorar el
resultado con las siguientes acciones:

Accion a Seguir:

* Se continua con el plan piloto, que busca la estandarizacién en los tiempos de
respuesta con la Secretaria Juridica en la elaboraciéon del informe de PQRSDF.

= Solicitar nuevamente a la Secretaria de Tics parametrizar el SG Mercurio con
los diferentes tiempos de respuesta de acuerdo con los términos de ley
establecidos para las diferentes solicitudes radicadas.
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\@%p gramaan n%ensual con el grupo de Administradores de PQRSDF,
para orientar los temas relacionados con las funciones que deben desempefar
de acuerdo con el procedimiento “Administracién de las PQRSDF”.

» Socializar en la reunién mensual de Administ‘radore's,v los ajustes realizados al
“Procedimiento M-AC-PR-001 Administracion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias Y felicitaciones”, a los Administradores de PQRSDF de
cada Secretaria.

*« La alta direccion incluyo en sus comités primarios el informe de respuesta
oportuna a PQRSDF, con el objetlvo de hacer seguimiento y tomar las medidas
a que haya lugar.

» Se inici6 el proceso de capacitacion y re induccién a los servidores asignados
al area de radicacion, con el objeto de mitigar los errores en la radicacién y
enrutamiento a las comunicaciones externas recibidas.

<
Amparo Fabiola Montezumd Solarte
Directora Atencion al Ciudadano

Elaboro; Omar FigiCisco Torres Suarez.
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