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INFORME PQRSDF INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA CUARTO
TRIMESTRE DE 2022

Para el cuarto trimestre de 2022, 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.

Teniendo en cuenta la ficha técnica del indicador, se tomé 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

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 informacion 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 extraida del sistema de gestion documental.

Con las anteriores aclaraciones realizamos andlisis a los resultados obtenidos
en el cuarto trimestre de 2022 indicador oportunidad en la respuesta PQRSDF.
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INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA TERCER CUARTO 2022 PQRSDF
Documentos %
- Documentos evacuados a | evacuados | Oportunidad
Canal Total recibidos tiempo tuerade enla

tiempo respuesta
MERCURIO 7648 6980 668 91,27%
SAC 3233 3078 155 95,21%
TOTALES 10881 10058 823 92,44%

Fuente herramienta MERCURIO, SAC
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Durante el periodo comprendido entre el 01/10/2022 y el 31/12/2022, se
recibieron 10.881 PQRSDF por medio de los sistemas de gestion documental
mercurio y SAC. De los cuales, 10.058 tuvieron respuesta en términos y 823
solicitudes con respuesta fuera de términos. Por tanto, para determinar la
oportunidad de respuesta, se tomé como referencia las PQRSDF que tuvieron
respuesta dentro de los términos de ley, obteniendo un porcentaje de
oportunidad de respuesta del 92,44%.

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 Educacion y son consolidadas con las PQRSDF registradas en el
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sistema de gestion documental Mercurio, obteniendo el indicador consolidado de
la entidad. Donde se denota que la mayor recepcion de requerimientos
corresponde a peticiones con una participacion del 84,10%, seguido por los
reclamos con el 7,55%, quejas 5,60%, denuncias con el 1,67%, sugerencias con
el 0,68%, finalizando con las felicitaciones 0,40%.

PQRSDF CONTESTADAS EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO 4 TRIMESTRE 2022 INDICADOR DE
OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA PQRSDF SAC EDUCACION
TIPOLOGIA FINALIZADO A TIEMPO|FINALIZADO FUERA DE TIEMPO|Total general(% PARTICIPACION
PETICION 2601 118 2719 84,10%
RECLAMO 224 20 244 7,55%
QUEJA 166 15 181 5,60%
DENUNCIA 53 54 1,67%
SUGERENCIA 21 22 0,68%
FELICITACIONES 13 13 0,40%
Total general 3078 155 3233 100,00%

Fuente aplicativo SAC Secretaria de Educacion

A continuacién, podemos evidenciar en la grafica que de las 3233 PQRSDF
recibidas y registradas en el aplicativo SAC de la Secretaria de Educacion, 3078
fueron contestadas en tiempo de respuesta, 155 fuera de tiempo de respuesta,
obteniendo un indicador de oportunidad en la respuesta a través de este
aplicativo SAC del 95,21%.
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PRhnkmg por Secretaria cuarto trimestre de 2022 informacion consolidada

de las PQRSDF registradas en los aplicativos SAC Y MERCURIO

DICADOR OPORTUNIDAD RESPUESTA PQRSDF 4 TRIMESTRE 2022

LEY 175515 DIAS

PQRS SECRETARIA DE SALUD 221 220 1 99,55%
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 961 952 9 99,06%
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 379 375 4 98,94%
PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 66 64 2 96,97%
SAC EDUCACION 3233 3078 155 95,21%
PQRS U.A.E. PARA LA GESTION DEL RIESGO DE

DESASTRES 58 52 6 89,66%
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 5769 5123 646 88,80%
TOTALES 10881 10058 823 92,44%

Fuente herramienta Mercurio
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En el cuadro anterior, se detalla que las 22 entidades de la sede central a las
cuales se les direccion6 PQRSDF para su gestion, 19 Secretarias, Control
Interno, Secretaria Privada, U.A.E para la gestion del riesgo, su gestién se
clasifica de la siguiente manera:

15 Secretarias obtuvieron resultados que superaron la tolerancia superior 100%
de oportunidad en la respuesta, 7 no cumplieron la meta y se ubicaron dentro del
rango de la tolerancia superior.

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.

INDICADOR OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA CUARTO TRIMESTRE 2022 PQRSDF

10881
10058

7648
6980

3233 3078
668 823
155 — 91,27% 95,21% 92,44%
Total recibidos Documentos evacuados a Documentos evacuados % Oportunidad en la
tiempo fuera de tiempo respuesta

B MERCURIO mSAC mTOTALES

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

C

Go_bernaci(’)n de
Cundinamarca

NTCGP
1000

> icontec
SC-CER 303297 CO-SC-CER 303297 GP-CER 303299




PARTICIPACION POR SECRETARIA

0,
PQRS SECRETARIA DE SALUI. 2'034

489
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION - 3,48%

8,837
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA - 83%

3233 9
SAC EDUCACION 29,71%
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y L3 02%

MOVILIDAD

B TOTAL PQRSDF  m % PATICIPACION

Se ilustra en la gréfica anterior, que el 53,02% de las PQRSDF recibidas y con
contestacion fueron direccionadas a la Secretaria de Transporte y Movilidad,
seguida por los ingresados registrados en la plataforma SAC Secretaria de
Educacién con el 29,71% de participacion, (SAC aplicativo del Ministerio de
Educacion Nacional), en tercer lugar, la Secretaria de Hacienda con una
participacion del 8,83%, continua con la Secretaria de Educacion con el 3.48%,
en el quinto lugar con la Secretaria de Salud con una participacion del 2,03%.

La tendencia presentada en el resultado del Indicador de Oportunidad en la
Respuesta PQRSDF, para el cuarto trimestre de 2022, fue de caracter
descendente en 0,40%, ubicandose el porcentaje de cumplimiento en el 92,44%.

En busca de alcanzar la meta establecida del 100% en el Indicador de
Oportunidad en la Respuesta a las PQRSDF se disefiaron estrategias y acciones
a sequir.

Accion a Seguir:

= Se continua reforzando los grupos de trabajo con servidores publicos-
funcionarios y contratista 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.
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= Se continua con la programaciéon de reunion mensual del 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 continda remitiendo informe semanal por parte de la Direccidén 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 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 continta con la organizacién de reuniones semanales con la Secretaria
de 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 y
contratistas que incumplieron para el tercer trimestre de 2022 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

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

Se evidencia que el 53,02% de las PQRSDF recibidas y con contestacion
ingresaron para su contestacién a la Secretaria de Movilidad seguida por los
ingresados registrados en la plataforma SAC Secretaria de Educacion con el
29,71% de participacién, (SAC aplicativo del Ministerio de Educacién Nacional),
en tercer lugar, la Secretaria de Hacienda con una participacion del 8,83%,
continua con la Secretaria de Educacién con el 3.48%, en el quinto lugar con la
Secretaria de Salud con una participacion del 2,03%.
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v 1c10
E '&e rgeoplaclﬂnb@de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste
Aa“emldad

No se registraron recomendaciones de los particulares registradas en la
herramienta mercurio en el cuarto trimestre de 2022.

- 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 cuarto trimestre
de 2022.

- 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 gestién documental herramienta Mercurio para el tercer cuarto de 2022.

-Clasificacion de la tipologia de los derechos de peticion registrados en el
sistema SAC, Secretaria de Educacion.

TIPOLOGIA DE LOS DERECHOS DE PETICION SAC EDUCACION CUATRO TRIMESTRE 2022
DERECHOS DE PETICION TOTAL DOCUMENTAL
DERECHO DE PETICION DE CONSULTA 135
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 2977
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 121
Total general 3233

Atentamente,

Cristovai sierra Sierra
Director Atencion al Usuario
Secretaria General

Aprobo

2 ke T,

Omar Francisco Torres Suarez
Profesional Universitario

Contratista- Direccién A.U.

Secretaria General.

Elabord y proyecto
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