INFORME PQRSDF INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA SEGUNDO
TRIMESTRE DE 2023

En la medicion del indicador de oportunidad en la respuesta PQRSDF del
segundo trimestre de 2023, la medicion del indicador de oportunidad en la
respuesta se realizé basado en el nimero de radicados recibidos, registrados y
direccionados, en el sistema de gestion documental Mercurio, Unicamente en la
ruta denominada PQRSDF y en el sistema SAC peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias, felicitaciones, administrado por la Secretaria de
Educacién segun reglamentacion nacional. En el periodo del 1 de abril al 31 junio
de 2023.

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

Objetivo del indicador

Medir la oportunidad de respuesta a los requerimientos realizados por los
usuarios en términos de ley.

Tolerancia Superior 85%
Tolerancia Inferior 75%
Meta 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 mencionado
sistema, de acuerdo con la normatividad del ministerio de Educacion, para su
posterior consolidacion con la informacién extraida del sistema de gestion
documental Mercurio.

Con las anteriores aclaraciones realizamos andlisis a los resultados obtenidos
en el segundo trimestre de 2023 indicador oportunidad en la respuesta PQRSDF.
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INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA PQRSDF SEGUNDO TRIMESTRE
Evacuados %
Canal Total Recibidos Eva_cuados a fuera de Oportunidad
tiempo . en la
tiempo
respuesta
MERCURIO 7085 5325 1760 75,16%
SAC 3989 3848 144 96,47%
TOTALES 11074 9173 1904 82,83%

Fuente herramienta MERCURIO, SAC
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Fuente herramienta MERCURIO, SAC

Durante el periodo comprendido entre el 01/04/2023 y el 31/06/2023, se
recibieron 11.074 PQRSDF por medio de los sistemas de gestion documental
Mercurio y SAC, de los cuales, 9.073 tuvieron respuesta en términos y 1.904
peticiones con respuesta fuera de términos de ley, por tanto, para determinar la
oportunidad de respuesta, se tomé como referencia las PQRSDF que tuvieron
respuesta dentro de los términos de ley, (1755 de 2015), obteniendo un
porcentaje de oportunidad de respuesta del 82,83%.
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A continuacion, se detalla los resultados correspondientes a las PQRSDF
registradas y gestionadas a través del aplicativo SAC. Es importante resaltar que
la administracion, control y seguimiento de las mismas esta en cabeza de la
Secretaria de Educacién y son consolidadas con las PQRSDF registradas en el
sistema de gestion documental Mercurio, obteniendo el indicador consolidado de

la entidad.

Se denota que el mayor flujo de requerimientos, corresponde a peticiones con
una participacion del 83,28%, seguido por los reclamos con el 7,50%, quejas
6,09%, denuncias con el 1,63%, sugerencias con el 1.18%, finalizando con las
felicitaciones 0,33%, como se detalla en la cuadra siguiente.

PQRSDF CONTESTADO EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO 2 TRIMESTRE DE 2023 SISTEMA SAC SECRETARIA DE EDUCACION |

TIPO DE SOLICITUD FINALIZADO A TIEMPO | FINALIZADO FUERA DE TIEMPO [Total generai% tipo de solicitud
PETICION 3205 117 3322 83,28%
RECLAMO 291 8 299 7,50%
QUEJA 229 14 243 6,09%
DENUNCIA 61 4 65 1,63%
SUGERENCIA 46 1 47 1,18%
FELICITACIONES 13 13 0,33%
Total general 3845 144 3989 100,00%

Fuente aplicativo SAC Secretaria de Educacién

Se puede evidenciar que, de las 3.989 PQRSDF recibidas y registradas en el
aplicativo SAC de la Secretaria de Educacién, 3.845% fueron contestadas en
tiempo de respuesta, 144 fuera de tiempo de respuesta, obteniendo un indicador
de oportunidad en la respuesta a través de este aplicativo SAC del 96,39%.
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SERVICIO
ERank] g uporR Sécretaria segundo trimestre de 2023 informacion
Pebnsolidada de las PQRSDF registradas en los aplicativos SAC Y
MERCURIO

INDICADOR OPORTUNIDAD RESPUESTA PQRSDF 2 TRIMESTRE DE 2023

PORS SECRETARIA DE HACIENDA 940 939 1 99,89%
PORS SECRETARIA DE EDUCACION 1040 1026 14 98,65%
SAC EDUCACION 3989 3848 144 96,47%
PORS SECRETARIA DEL AMBIENTE 21 20 1 95,24%
PQRS SECRETARIA DE LA MUJER Y

EQUIDAD DE GENERO 13 12 1 92,31%
PQRS U.A.E. PARA LA GESTION DEL

RIESGO DE DESASTRES 88,64%

PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y
MOVILIDAD 60,10%
PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y

DESARROLLO 50,00%

Fuente herramienta Mercurio
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Eljé Iaﬁ @@rﬁdﬁde@ de la sede central a las cuales se les direccion6 PQRSDF

ﬁ:)él'ra Su gestion y contestacion, 21 Secretarias, Secretaria Privada y la U.A.E
para la Gestion del Riesgo, su contestacion en términos de ley (1755 de 2015y
demas conexas), se clasifica de la siguiente manera:

15 Secretarias obtuvieron resultados que superaron la tolerancia superior 100%
de oportunidad en la respuesta, 6 no cumplieron la meta y se ubicaron dentro del
rango de la tolerancia superior y 2 entidades no superaron la tolerancia inferior.

A continuacion, en la grafica se puede observar el porcentaje de participacion de
las 5 entidades con mas numero de PQRSDF recibidas.

Gréfica 2

PARTICIPACION POR SECRETARIA 2 TRIMESTRE DE 2023

MOVILIDAD 39.31%

PQRrs SECRETARIA DE EDUcAcION [ 9.39%
PQRs SECRETARIA DE HACIENDA [ 8.49%
PQRS SECRETARIA DE SALUD [JJJ] B-11%

H TOTALPQRSDF  H % DE OPORTUNIDAD

Se ilustra en la gréfica anterior que la Secretaria de Transporte y Movilidad
participa con 39,31% de las PQRSDF recibidas y con contestacion seguido de
las registradas a través de la plataforma SAC Secretaria de Educacion ( SAC
aplicativo del Ministerio de Educacion Nacional), con una participacion del
36,02%, en tercer lugar, la Secretaria de Educacién con una participacion del
9,39%, continua con la Secretaria de Hacienda con el 8,49%, en el quinto lugar
con la Secretaria de Salud con una participacion del 3,11%.

La tendencia presentada en el resultado del Indicador de Oportunidad en la
Respuesta PQRSDF, para el segundo trimestre de 2023, fue de caracter
descendente.
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N SERVICIO | |
E'E buseade ralcanzar la meta establecida del 100% en el Indicador de
Pbportunidad en la Respuesta a las PQRSDF se disefiaron estrategias y acciones
a seqguir.

Accion a seguir:

= Se contintia reforzando los 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 continla con la programacion de reunidbn mensual del comité de
Administradores de PQRSDF, para realizar control y seguimiento de las
mismas, orientando a los administradores de PQRSDF sobre la importancia
de dar contestacion en términos de ley (1755 de 2015) y las implicaciones
legales y administrativas que acarrea el incumplimiento de la norma.

= Se continta remitiendo informe semanal por parte de la Direccién 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.

= Se continda participando 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.

= Se continla con la organizacion de reuniones semanales con la Secretaria
de Transporte y Movilidad, verificando las PQRSDF de la mencionada
Secretaria, que se encuentran en tiempo y fuera de tiempo para su
contestacion.

= Se realiza informe detallado siendo remitido a los Secretarios de Despacho
para que den cumplimiento a la Circular 014 de enero de 2022 relacionada
con las acciones disciplinarias aplicables a los servidores publicos vy
contratistas que incumplieron para el segundo trimestre de 2023 con la
contestacion de las PQRSDF por fuera de los tiempos de respuesta
establecidos en la ley 1755 de 2015.

Dando cumplimiento a la actividad planteada en MIPG se relaciona la siguiente
informacion
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PREcomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor
numero de quejas y reclamos.

Que el 39,31% de las PQRSDF recibidas y con contestacién ingresaron para su
gestion a la Secretaria de Transporte y Movilidad, en segundo lugar, la Secretaria
de Educacion sistema SAC, con una participacion del 36,02% educacion 9,39%,
continua con la Secretaria de Hacienda con el 8,49%, en el quinto lugar con la
Secretaria de Salud con una participacion del 3,11%.

Es de resaltar que el 36,02%, de las PQRSDF recibidas son registradas en la
plataforma SAC Secretaria de Educacion, (SAC aplicativo del Ministerio de
Educacién Nacional).

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 segundo trimestre de 2023.

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 gestiébn documental Mercurio en el segundo trimestre
de 2023.

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 segundo trimestre de 2023.
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EN USUARIO

pCbnc‘I’usiones

Teniendo en cuenta que la Secretaria de Transporte y Movilidad histéricamente
ha tenido el mayor nimero de PQRSDF registradas en el Sistema de Gestion
Documental Mercurio, y que para este periodo, se presentd la terminacién del
contrato de concesion de los servicios de transito de la Gobernacion de
Cundinamarca, situacion que impacto en la contestacion en términos de ley, a
los usuarios, generd traumatismos en la respuesta oportuna de las PQRSDF,
afectando el indicador para este trimestre que alcanz6 un 60,10%., a pesar del
plan de contingencia, que se asumid directamente para la gestion de las
PQRSDF por parte de la Secretaria de Transporte y Movilidad.

)
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Cristobal Sierra Sierra

Director Atencién al Usuario
Secretaria General
Aprobé

£ mule TF,

Omar Francisco Torres Suarez
Profesional Universitario

Contratista- DAU

Secretaria General.

Elaboré

Calle 26 #51-53 Bogota D.C.

Sede Administrativa - Torre Central Piso 7.

Cadigo Postal: 111321 —Teléfono: 749 1692
@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

Gobernacion de
ey Cundinamarca

SC-CER 303297 CO-SC-CER 303297 GP-CER 303299




