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

Para el tercer trimestre de 2021, la medicién del indicador de oportunidad en la
respuesta se realizé basados en el nidmero de radicados generados en el
sistema de gestion 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 debe tener en cuenta que la informacién del sistema SAC es aportada por la
Secretaria de Educacion, quien es el Unico ente que maneja el sistema de
acuerdo con la normatividad del ministerio de Educacion, para su posterior
consolidacion con la extraida del sistema de gestion documental.

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. 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.

Estara 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.

(11i) 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 peticidn en los plazos aqui sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el presente
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Po dara Fesplies a, 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

oylesimotivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera

Paragrafo. La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos

fundamentales.”

Con las anteriores aclaraciones realizamos analisis a los resultados obtenidos
en el tercer trimestre de 2021 indicador oportunidad en la respuesta PQRSDF.

INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA TERCER TRIMESTRE 2021 PQRSDF
Documentos Documentos %
c Total evacuados | Oportunidad
anal P evacuados a
recibidos tiempo fuera de enla
p tiempo respuesta
MERCURIO 7100 6741 359 94,94%
SAC 5272 5079 193 96,34%
TOTALES 12372 11820 552 95,54%
Fuente herramienta MERCURIO, SAC
Grafica 1
Comportamiento PQRSDF evacuados en tiempo y fuera
de tiempo 3 trimestre 2021
7100 6741
5272 5079
I I I 359 193 552 9494% 96,34% 95,54%

% Oportunidad en la
respuesta

Documentos evacuados a Documentos evacuados
tiempo fuera de tiempo

Total recibidos

B MERCURIO mSAC TOTALES

Fuente herramienta MERCURIO, SAC

Durante el periodo comprendido entre el 01/07/2021 y el 30/09/2021, se
recibieron 12.372 PQRSDF por medio de los sistemas de gestion documental
mercurio y SAC. De los cuales, 11.820 tuvieron respuesta en términos, 552
solicitudes con respuesta fuera de términos. Por tanto, para determinar la
oportunidad de respuesta, se tomd como referencia las PQRSDF que tuvieron
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respuesta, obteniendo un porcentaje de oportunidad de respuesta del 95,54%

A continuacion, se detalla el ranking por Secretaria con su porcentaje de
cumplimiento y ubicacion dentro del seméaforo, del indicador de oportunidad en
la respuesta segun la ficha técnica.

INDICADOR OPORTUNIDAD RESPUESTA PQRSDF POR SECRETARIA 3 TRIMESTRE DE 2021

Fuente herramienta Mercurio
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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 la mayor recepcion de requerimientos
corresponde a peticiones con una participacion del 89,3%, seguido por los
reclamos con el 5,5%, quejas 3,4%, denuncias con el 0,9%, sugerencias con el
0,6%, finalizando con las felicitaciones 0,3%.

PQRSDF CONTESTADAS EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO 3 TRIMESTRE 2021 SAC
EDUCACION
Finalizadas
Finalizadas a fuera de Total %

Tipo de requerimiento tiempo tiempo general | Participacion
PETICION 4728 152 4880 89,3%
RECLAMO 281 22 303 5,5%
QUEJA 176 10 186 3,4%
DENUNCIA 41 8 49 0,9%
SUGERENCIA 31 1 32 0,6%
FELICITACIONES 15 15 0,3%
Total general 5272 193 5465 100%

Fuente aplicativo SAC Secretaria de Educacion

A continuacién, podemos evidenciar en la grafica que de las 5.465 PQRSDF
recibidas y registradas en el aplicativo SAC de la Secretaria de Educacion, 5,272
fueron contestadas en tiempo de respuesta, 193 fuera de tiempo de respuesta,
obteniendo un indicador de oportunidad en la respuesta a través de este
aplicativo SAC del 96,34%.

En la grafica se detallan los resultados.

Calle 26 #51-53 Bogota D.C.

Sede Administrativa - Torre Central Piso 7.

Cadigo Postal: 111321 —Teléfono: 749 1692
@/CundiGeb © @CundinamarcaGob
wyav.cundinamarca.govao

a'

| «“ Gobernacion de (L2 }
Cundlnamarca

'\G

\ (,—(7



Que P

' V\Clo
N SER
i. ||C‘.UAR‘O

PQRSDF CONTESTADAS EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO 2
TRIMESTRE 2021 SAC EDUCACION

3253
3010

2662
2462
308 334
156 200 243 I 168
43 29 12 26 12 5 48 29 12
| e m m B

Finalizado a tiempo Finalizado fuera de tiempo Total general

B PETICION ®RECLAMO mQUEJA B SUGERENCIA m DENUNCIA m FELICITACIONES M Total general

Ranking por Secretaria Tercer trimestre de 2021 informacion consolidada
de las PQRSDF registradas en los aplicativos SAC Y MERCURIO.

Observaciones:

Se evidencia en el Ranking, que de las 21 entidades de la sede central a las
cuales se les direccion6 PQRSDF para su gestion, 21 se encuentran por encima
de la tolerancia superior establecida del 80%, de igual manera podemos detallar
que las dos Secretarias que se encuentran con menor porcentaje de
cumplimiento respecto a la meta del 100% son: U.A.E. PARA LA GESTION
DEL RIESGO y la SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD con el
87,50% vy el 91,89% 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 ajusté a 30 dias habiles
los términos para las contestaciones de las PQRSDF.

A continuacién, en la grafica se puede observar el porcentaje de participacion de
las 5 entidades con mas numero de quejas y reclamos y flujo en la recepcién de
PQRSDF
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PARTICIPACION PESO INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA
RESPUESTA (PQRSDF) 3 TRIMESTRE 2021

PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 4 0,9% 110

PQRS SECRETARIA DE SALUD E)% 624

PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 6“'% 797
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA % 1349

PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTEY 31 0%,

MOVILIDAD B 3833

SACEDUCACION . e 5272

Seilustra en la grafica que el 42,6% de las PQRSDF recibidas y con contestacion
ingresaron por la plataforma SAC de la Secretaria de Educacion (aplicativo del
Ministerio de Educacion Nacional), seguido por la Secretaria de Transporte y
Movilidad con el 31,0%, en tercer lugar, la Secretaria de Hacienda con una
participacion del 10,9%, la Secretaria de Salud con una participacion del 6,4%,
seguida por la Secretaria de Gobierno con una participacion del 0,9%.

La tendencia presentada en el resultado del indicador de oportunidad en la
respuesta PQRSDF, para el tercer trimestre de 2021, fue de caracter ascendente
ubicandose su porcentaje de cumplimiento en el 95,54%, con relacién al
resultado del primer trimestre de 2021 que se ubico en el 94,27%, y para el
segundo trimestre el porcentaje de oportunidad fue del 86,96%.
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Buscando lograr la meta establecida del 100% en el indicador de oportunidad
en la respuesta a las PQRSDF se disefiaron estrategias y acciones a seguir.

Accion a Segquir:

= Se crearon grupos de trabajo con funcionarios de la Direccion 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 continba con la programacion de reunidbn mensual con el comité de
Administradores de PQRSDF, para realizar control y seguimiento a las
mismas, orientando a los administradores de PQRSDF sobre los temas
relacionados con las funciones que deben desempefiar, de acuerdo con el
procedimiento “Administracion de las PQRSDF M-AU.PR 001”.

» Se remite informe semanal por parte de la Direccion de Atencion 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.

= Se participa en los comités de seguimiento que realiza la Secretaria de
Educacion los dias miércoles, realizando presentacion de las PQRSDF de la
citada Secretaria que se encuentran en tiempo y fuera de tiempo para su
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 realiza 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 tercer trimestre de 2021 con la contestacion de las
PQRSDF en tiempos de respuesta.
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pAl
encuentran pendientes de contestacibn por cada una de las Secretarias,
definiendo de manera clara, 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 electrénico institucional.

ontlnuaC|on se detalla informacion relacionada con las PQRSDF que se

PQRSDF PENDIENTES DE CONTESTACION EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO
REGISTRADAS EN MERCURIO 3 TRIMESTRE 2021
Pendientes
Pendientes | fuera de Total %
RUTA SECRETARIA en tiempo | tiempo general | Participacion
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE
Y MOVILIDAD 335 45 380 81%
SE - PQRS SECRETARIA DE
EDUCACION 34 6 40 9%
PQRS SECRETARIA DE SALUD 21 1 22 5%
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 12 12 3%
PQRS SECRETARIA DE
COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO 3 3 1%
PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 3 3 1%
PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO
SOCIAL 2 2 0%
PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION
PUBLICA 2 2 0%
PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE 2 2 0%
PQRS SECRETARIA DE ASUNTOS
INTERNACIONALES 1 1 0%
Total general 415 52 467 100%

De las 467 PQRSDF pendientes de contestacion el 11,13% se encuentran
vencidas en tiempo de contestacion (52). El 88,87% (415), de las peticiones se
encuentran en tiempo de respuesta, siendo la Secretaria de Transporte y
Movilidad la que mas alto porcentaje presenta para contestacién en tiempos y
fuera de tiempos de las PQRSDF asignadas, siendo el 81% 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 trAdmites y servicios con mayor
namero de quejas y reclamos.

El resultado obtenido en la medicion del indicador de oportunidad en la respuesta
nos indica sobre los tramites y servicios con mayor nimero de quejas y reclamos
encontrando que el 42,6% de las PQRSDF recibidas y con contestacion
ingresaron por la plataforma SAC de la Secretaria de Educacion (aplicativo del

ministerio de Educacion Nacional), seguido por la Secretaria de Transporte y
Movilidad con el 31,0%, en tercer lugar, la Secretaria de Hacienda con una
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pgrthé)aplgnpdel 10,9%, la Secretaria de Salud con una participacion del 6,4%,

a por la Secretaria de Gobierno con una participacion del 0,9%. Para lo
cual en la reunion mensual de administradores de PQRSDF, se recomienda la
importancia de identificar y priorizar la contestacion de las mismas en tiempos
de respuesta establecidos en el decreto ley 491 de marzo 2020.

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

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

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion 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 tercer trimestre
de 2021.

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

No se registraron recomendaciones de los particulares registradas en el sistema
de gestion documental herramienta Mercurio para el tercer trimestre de 2021.

Verificando las solicitudes registradas en el sistema de gestibn documental
MERCURIO fueron 3 cuya informacién y solicitud y contestacion se pueden
verificar en el sistema de gestion documental mercurio bajo los radicados:

2021095217
2021103381
2021095134

REGISTRO DE SOLICITUDES EJE TEMATICO EN MERCURIO 3 TRIMESTRE DE 2021

Solicitudes Total
DG - SOLICITUD 1
SOLICITUD DE INFORMACION 2
Total general 3
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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 3 TRIMESTRE DE 2021
EJE TEMATICO Total

SOLICITUD DE ACTOS ADMINISTRATIVOS EXPEDIDOS POR LA ENTIDAD

(RESOLUCIONES, CIRCULARES, OFICIOS) 16
SOLICITUD DE REUBICACION O TRASLADO 1
SOLICITUD DE CUPQOS 8
SOLICITUD DE HORAS EXTRAS 1
SOLICITUD DE INFORMACION 17
SOLICITUD DE LICENCIA, COMISIONES O PERMISOS NO REMUNERADOS 1
SOLICITUD DE NIVELACION SALARIAL 4
SOLICITUD DE TRASLADO POR PERMUTA O POR CONVOCATORIA. 1
SOLICITUD Y TRAMITES DE FONDOS DE CESANTIAS 7
Total general 56

Al realizar la consolidacion del eje temético que corresponde a solicitudes de los
usuarios esto corresponde a 59 solicitudes que estan discriminadas en las tablas
anteriores.

PQRSDF Registradas en la pagina
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.

Canaies de Presentaciéon de PQRSDF

Realizar Consultar
Solicitud Solicitud

Canal de Denuncias

B kD » &

Solicitud de informacion con identificacion reservada
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PQRSDF REGISTRADOS PAGINA WEB 3 TRIMESTRE 2021

DENUNCIAS 209
PQRSDF GOBERNACION 4.023
Total general 4,232

En el cuadro podemos observar que se registraron 4.232 solicitudes, de las
cuales 209 fueron discriminadas como denuncias, y 4.023 como peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, y felicitaciones y deméas comunicados.

A continuacion, se detalla informacién remitida por la Secretaria de las Tic,s
referente al informe de gestidn para el resultado donde se puede evidenciar las
solicitudes indistintas (PQRSDF) de las cuales, con contestacion negativa 1008,
respuesta negativa por inexistencia de informacién 107, respuestas positivas
5.974, respuesta positiva con repuesta negativa 1 respuesta positiva con
Respuesta positiva 10.

En el cuadro que se anexa se relacionan por secretaria la informacion

relacionada con el tipo de respuesta dando cumplimiento en el componente de
atencion al ciudadano de MIPG
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" GESTION PARA EL RESULTADO Solicitudes PQRSDF con contestacién negativa, respuesta negativa por inexistencia
de informacidn, respuesta positivas tercer trimestre de 2021
positiva positiva
negativa por con con
Repuesta |inexistenciadela |Respuesta |Repuesta Respuesta

SECRETARIA negativa informacion positiva negativa positiva Total general
PQRS SECRETARIA DE AGRICULTURA Y
DESARROLLO RURAL 1 19 20
PQRS SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA
E INNOVACION 4 1 5
PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y
DESARROLLO 13 13
PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 3 1 18 1 23
PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 3 1 104 2 110
PQRS SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 23 23
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 365 18 965 1 1349
PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 6 9 60 1 76
PQRS SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA 27 27
PQRS SECRETARIA DE PLANEACION 12 12
PQRS SECRETARIA DE SALUD 4 16 604 624
PQRS SECRETARIA DE TIC 2 6 8
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y
M%VILIDAD 537 48 3248 3833
PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE 1 54 55
PQRS SECRETARIA GENERAL 2 2 25 29
PQRS SECRETARIA JURIDICA 5 2 61 68
PQRS U.AE. PARA LA GESTION DEL RIESGO
DE DESASTRES 1 23 24
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 80 8 708 1 797
PQRS SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD
DE GENERO 3 3
PQRS SECRETARIA DE PRENSA Y
COMUNICACIONES 1 1
Total general 1008 107 5974 1 10 7100

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

T
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Director Técnlco

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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