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La Ley 1474 del 2011, contempla en su Articulo 76, “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina
web principal de toda entidad publica deberé existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberén contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones
a la manera como se presta el servicio publico.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion
serialard los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a /a presente

’”

norma.... .
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DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS TRAMITADAS A TRAVES DE
MERCURIO

Para el periodo Enero-Junio del afio 2017 se generd un “reporte de respuestas” del aplicativo
Mercurio, de este se seleccionaron los documentos recibidos identificadas teniendo en cuenta
aquellas que en el ASUNTO o en la RUTA contenian informacion que permltla identificarlos como
Peticiones, Quejas, Reclamos 0 Sugerencias:

e Por ASUNTO: PQRD GOBERNACION DE CUNDINAMARCA, PETICION, DIRECCION DE RENTAS -
DERECHO DE PETICION y DG - DERECHO DE PETICION

e Por RUTA: PQRS - DISTRIBUCION WEB, PQRS DESPACHO DEL GOBERNADOR, PQR
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL, PQRS SECRETARIA DE CIENCIA
TECNOLOGIA E INNOVACION, PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO, PQRS
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL, PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO, PQRS SECRETARIA
DE HACIENDA, PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA, PQRS SECRETARIA DE MINAS Y
ENERGIA, PQRS SECRETARIA DE PLANEACION, PQRS SECRETARIA DE PRENSA Y
COMUNICACIONES, PQRS SECRETARIA DE SALUD, PQRS SECRETARIA DE TIC, PQRS
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD, PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE, PQRS
SECRETARIA GENERAL, PQRS SECRETARIA JURIDICA, PQRS U.A.E. DE VIVIENDA SOCIAL, PQRS
U.A.E. PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES, SE - PQRS SECRETARIA DE EDUCACION.

Para el periodo en evaluacion el reporte arroja un total de 4.740 numeros de radicado
(documentos recibidos), de los cuales 2.536 tuvieron tramite por al menos una de las rutas
PQRS pre establecidas en el sistema mercurio (53,50%). Se observa que las PQRS recibidas se
tramitan por mas de una ruta antes de que sean resueltas lo cual genera que el total de PQRS
tramitadas por el total de rutas ascienda a 6.736, en el caso de secretarias el nimero de PQRS
(esto es tramitadas por secretaria) es de 6.488:

S e T Ruta i ‘ Pgl;S* % RORS" %Acumulado*_
181 - DIRECCION DE RENTAS (NUEVA) 2047 30,38% 30,38%
PQRS - DISTRIBUCION WEB 1499 22,25% 52,64%
PQRS SECRETARIA DE SALUD : 728 10,81% 63,45%
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 720 10,69% 74,14%
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 564 8,37% 82,51%
SE - POQRS SECRETARIA DE EDUCACION 283 4,20% 86,71%
120 - SECRETARIA PRIVADA _ 246 3,65% 90,37%
320 - SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 52 0,77% 91,14%
270 - SECRETARIA DE EDUCACION 51 0.76% 91.89%
SH - DIRECCION JUZGADO DE EJECUCIONES FISCALES 42 0,62% 92,52% |
PQRS DESPACHO DEL GOBERNADOR 41 0,61% 93,13%
PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 40 0,59% 93,72%
SE - DIRECCION DE PERSONAL E INSTITUCIONES

EDUCATIVAS (NUEVA) 38 0,56% 94,28%
240 - SECRETARIA DE GOBIERNO 35 0,52% 94,80%
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PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 34 0,50% 95,31%
220 - SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 26 0,39% 95,69%
PQRS U.A.E. PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 24 0,36% 96,05%
PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE 23 0,34% 96,39%
300 - SECRETARIA DEL AMBIENTE 17 0,25% 96,64%
260 - SECRETARIA DE SALUD 15 0,22% 96,87%
PQRS SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO
RURAL 15 0,22% 97,09%
PQRS SECRETARIA JURIDICA 13 0,19% 97.,28%
180 - SECRETARIA DE HACIENDA 12 0,18% 97,46%
DG - AGENDA 12 0,18% 97.64%
DG - SECRETARIO PRIVADO 12 0,18% 97.82%
PQRS SECRETARIA GENERAL 12 0,18% 98,00%
SE - DIRECCION DE COBERTURA 11 0,16% 98,16%
243 - U. A. E. PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 9 0,13% 98,29%
PQRS SECRETARIA DE PLANEACION 9 0,13% 98,43%
PQRS U.A.E. DE VIVIENDA SOCIAL 9 0,13% 98,56%
SE - INSPECCION Y VIGILANCIA 8 0,12% 98,68%
210 - SECRETARIA JURIDICA 7 0,10% 98,78%
250 - SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL i 0,10% 98,89%
283 - UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE VIVIENDA
SOCIAL 8 0,09% 98,98%
PQRS SECRETARIA DE TIC 6 0,09% 99,06%
160 - SECRETARIA GENERAL 5 0,07% 99,14%
PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 5 0,07% 99,21%
SE - EDUCACION SUPERIOR CIENCIA Y TECNOLOGIA 5 0,07% 99,29%
PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO 4 0,06% 99,35%
SH - DESPACHO SECRETARIA DE HACIENDA 4 0,06% 99,41%
310 - SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA 3 0,04% 99,45%
PQRS SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA 3 0,04% 99,50%
SE - DESPACHO SECRETARIA DE EDCUACION (NUEVA) 3 0,04% 99,54%
SE - OFICINA ASESORA JURIDICA 3 0,04% 99,58%
1001 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 0,03% 99,61%
2521 SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 2 0,03% 99,64%
DG - ADMINSTRATIVA 2 0,03% 99,67%
DG - ASESORES DE DESPACHO 2 0,03% 99,70%
PQRS SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E
INNOVACION 2 0,03% 99,73%
SE - DIRECCION DE CALIDAD EDUCATIVA 2 0,03% 99,76%
SE - DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 2 0,03% 99,79%
SH - DIRECCION PRESUPUESTO 2 0,03% 99,82%
170 - SECRETARIA DE PLANEACION 1 0,01% 99,84%
1812 - SUBDIRECCION DE IMPUESTO SOBRE VEHICULOS
(INACTIVA) 1 0,01% 99,85%
200 - SECRETARIA DE LAS TIC 1 0,01% 99.87%
280 - SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO
ECONOMICO 1 0,01% 99,88%
290 - SECRETRIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 0,01% 99,90%
DG - JEFE DE GABINETE 1 0,01% 99.91%
PQRS SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 0,01% 99,93%
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SE - REPARTO SECRETARIA EDUCACION 1 0,01% 99,94%
SE - SUBSECRETARIA 1 0.01% 99,96%
SH - OFICINA ASESORA ASUNTOS JURIDICOS 1 0,01% 99,97%
SS - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 0,01% 99,99%
SS - DIRECCION DE ASEGURAMIENTO EN SALUD 1 0,01% 100,00%
*Que pasaron por la ruta 6736 :
SECRETARIAUNIDAD | pare s | %PaRS™ |% Acumulado™
SECRETARIA DE HACIENDA - 2767 42 65% 42.65%
SECRETARIA GENERAL ' 1336 20,59% 63,24%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 735 11,33% 74.57%
SECRETARIA DE SALUD 730 11,25% 85,82%
SECRETARIA DE EDUCACION 336 5,18% 91,00%
DESPACHO DEL GOBERNADOR . 287 4,42% 95,42%
SECRETARIA DE GOBIERNO 73 1,13%| 96,55%
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 80 0,92% 97.47%
SECRETARIA DE AMBIENTE 33 0,51% 97,98%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL
RIESGO 33 0,51% 98,49%
SECRETARIA JURIDICA 26 0,40% 98,89%
SECRETARIA DE AGRICULTURA 16 0,25% 99,14%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 15 0,23% 99,37%
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 12 0,18% 99.55%
SECRETARIA DE PLANEACION . 10 0,15% 99,71%
SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA 6 0,09% 99,80%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO
ECONOMICO 5 0,08% 99,88%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 0,03% 99,91%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 2 0,03% 99,94%
SECRETARIA DE LA MUJER 2 0,03% 99.97%
SECRETARIA DE LAS TIC 1 0,02% 99,98% .
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 0,02% 100,00%
**Que se tramitaron, repartieron o devolvieron 6488

El nivel de participacién en el tramite de PQRS que alcanza la Secretaria General al compararse
con los resultados del semestre anterior aumenta, para este caso el porcentaje paso de 0,19%
a 11,33%. El dato expuesto obedece basicamente a la calidad de la informacion obtenida para
realizar el presente informe. En el caso de las secretarias de Hacienda, Salud, Transporte v
Movilidad, y Educacidon, mantienen el mismo comportamiento cobservado en los informes
anteriores.

Es importante mencionar que en el reporte generado para la elaboracién de éste informe se
encontraron 3.354 numeros de radicado que en algin momento del trdmite aparecen en la ruta
“NQ”. Situacién gue no pudo ser identificada por la Oficina de Control Interno.

El movimiento de las PQRS es una de las caracteristicas que se mantiene en la gestion de las
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mismas (teniendo en cuenta los resultados de los dos informes de PQRS anteriores realizados
por ésta oficina), las causas de ésta situacion siguen siendo las mismas:

- La PQRS se enruta o distribuye hacia una secretaria/unidad que no es responsable de su
tramite, por esto la PQRS sufre un movimiento (traslado) hacia la secretaria/unidad con
la competencia para tramitarla, en este caso la PQRS aparece tanto en la
secretaria/unidad que la recibié como en la que responde la misma, en algunos casos se
observaron PQRS que pasaron por mas de dos secretaria/unidades antes de registrar una
respuesta.

- La PQRS radicada implica la participacion en el trdmite de mas de una secretaria/unidad,
en estos casos sufren movimientos (traslados) hacia las secretarias/unidades que deben
aportar en la respuesta (segin su competencia).

- El documento recibido no es una PQRS pero este se radica como tal, situacién que
provoca que durante el tramite del documento se gestione el cambio de la ruta.

- La PQRS recibida no se identifica como tal y no es direccionada en la ruta
correspondiente por lo que durante el tramite del documento se gestiona el cambio del
documento a una ruta PQRS.

Se aclara que este hecho no es una situacion negativa, sin embargo, la reduccion de traslados
de las PQRS entre secretarias (o entre rutas) podria reducir la probabilidad de incumplimiento
de los plazos definidos para dar una respuesta oportuna.

En este informe, el total de movimientos se tienen en cuenta solo a nivel de Secretarias o
Unidades (se excluyen movimientos internos debido a la falta de informacidn), para el semestre
en evaluacion, el comportamiento del movimiento de PQRS segun su cantidad se presenta a
continuacion:

Cantidad | g
be © Cantidad e

movimient | PQRS = |
% os g * b >4 ¥ h P 8
1 2972 62,74%
2 1578 33,31%
3 150 3.17%
4 30 0,63%
5 5 0,11%
6 1 0,02%
7 1 0,02%

4737

El 3,95% del total de PQRS tienen una cantidad de movimientos superior a 2, esto se debe al
cambio de ruta del documento durante el tramite del mismo.

TRAMITE DE PQRS EN MERCURIO

El reporte generado proporciona informacion del tramite de las PQRS en mercurio, es decir,
desde el momento en el que se radica la comunicacidon (Fecha Radicacién) en el sistema hasta
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que se finaliza el trémite del documento en el mismo (Respuesta), este tiempo no incluye el
lapso que transcurre entre la impresién fisica de la respuesta firmada y el envio de la misma

(correo electrdnico, correo certificado o entrega fisica).

La diferencia entre el nimero de PQRS recibidas en el periodo y la suma del total de PQRS
tramitadas por cada Secretaria/Unidad es de 1751 PQ_RS la diferencia se genera por (ya

mencionadas en informes anteriores):

- La Secretaria/Unidad recibe una PQRS que no debe tramitar segin su competencia o
simplemente es responsable del reparto, esta se traslada y es respondida por otra (en
este caso la misma respuesta aparece en ambas Secretarias/Unidades).

- La Secretaria/Unidad recibe una PQRS, le da traslado o hace el reparto a varias
Secretarias/Unidades (cuando la PQRS contempla varios temas), cada una registra una
respuesta al peticionario de manera independiente, esto hace que en el sistema se repit
la misma cantidad de respuestas en todas las Secretarias/Unidades que intervinieron en

el tramite.

Del total de 4.737 PQRS recibidas durante el periodo evaluado se generaron 5.842 respuestas.
Alrededor del 11% de las PQRS recibidas y tramitadas tienen més de una respuesta. El detalle

de la cantidad de respuestas se muestra a contmuacron

' Cantidad de antidad de Respuestas
respuestas |  PQRS 'ﬁ% PQRS gén%rhdas;
1 4204 88 75% 4204
2 335 7.07% 670
3 127 2,68% 381
4 : 35 0,74% 140
5 11 0,23% 55
6 3 0,06% 18
7 2 0,04% 14
8 2 0,04% 16
11 1 0,02% 11
12 3 0,06% 36
14 2 0,04% 28
19 1 0,02% 19
20 5 0,11% 100
21 1 0,02% 21
22 1 0,02% 22
23 1 0,02% 23
25 1 0,02% 25
29 1 0,02% 29
30 1 0,02% 30
4737 100,00% 5842

Un total de 4204 PQRS recibidas tienen una Unica respuesta, mientras que 553 tienen mas de

una respuesta.

Para el analisis en la oportunidad de respuestas de PQRS se selecciona la respuesta de menor
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fecha para el caso de las PQRS con mas de una respuesta, esto es, se asigna una respuesta a
cada niimero de radicado. En la comparacion inicial de las fechas de radicado frente a las fechas
de respuesta se encontraron 3 radicados con inconsistencias los cuales no son tenidos en
cuenta en el andlisis de oportunidad

T Fechade | Fechade

Nro-Radiced " | radicacién respilesm

2017080949 16/06/2017 |  22/05/2017
2017082926 21/06/2017 |  30/05/2017
2017084625 27/06/2017|  15/06/2017

A nivel global se tienen en cuenta 4734 documentos recibidos para los cuales se encontrd una
oportunidad del 60,79% el cual esta por debajo del calculado en el semestre anterior (77,36%)
con una reduccion considerable si se tiene en cuenta que para el primer semestre de 2016 (un
afio atras) el porcentaje de oportunidad habia alcanzado un 66,27%. El tiempo maximo (en dias
habiles) para el tramite de una respuesta fue de 144.

El tiempo esperado (TM) de respuesta de una PQRS en el nivel central de la Gobernacion de
Cundinamarca para el primer semestre de 2017 es de 19 dias habiles. Se observa
desmejoramiento en el proceso si se tiene en cuenta que el periodo inmediatamente anterior el
proceso habia disminuido el tiempo esperado y se encontraba en el limite establecndo de 15 dias
habiles.

_ Per odo | "d
._evaluado._ réspuesta
) ~ (dias hébiles)
2016-1 16

2016-2 15

2017-1 19

Revisado el comportamiento del trémite de PQRS por mes se detalla que el mes de enero es el
mas influyente durante el para el tiempo de respuesta calculado, mientras que marzo presenta
el mejor comportamiento incluso con un tiempo por debajo del limite. En general, 4 de las seis
mediciones del semestre estan por debajo del tiempo esperado de respuesta.
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Detalle del semestre por mes

30

30

25

20

315

e ., Feb Mar Abr Viay Jun

e=f@==TV] respuesta mes  ==@= TN respucsta semestre  ==@==| mite

Para el analisis por secretarias que se realiza en el presente informe se tienen en cuenta las
PQRS recibidas que fueron tramitadas en una sola secretaria dado que en los demas casos no
se tiene informacion precisa en cuanto a qué secretaria emitié la respuesta, adicionalmente, las
secretarias que tienen un porcentaje representativo en el total de PQRS que se reciben en el
nivel central de la gobernacién. Para el calculo del tiempo medio de respuesta se tienen en
cuenta un total de 3.077 PQRS.

DESPACHO DEL GOBERNADOR 55|  1,79%

97,739
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 20 0,65% 98,389
SECRETARIA GENERAL 12 0,39% 98,779
SECRETARIA DE GOBIERNO 8 0,26% 99,039
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 8 0,26% 99,299
SECRETARIA JURIDICA 5 0,16% 99,459
SECRETARIA DE AMBIENTE 4 0,13% 89,589
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL
RIESGO 4 0,13% 99,719
SECRETARIA DE AGRICULTURA 3 0,10% 99,819
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 0,06% 99,879
SECRETARIA DE PLANEACION 2 0,06% 99,949
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 1 0,03% 99,979
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El detalle presentado en el informe mantiene el comportamiento que se ha venido observado en
el anterior semestre, las secretarias de Hacienda, Salud, Educacién y Movilidad tramitan la
mayor cantidad de PQRS: un 95.94%. La comparacion de la particidon con respecto al trimestre
anterior se muestra de la siguiente manera:

B, TR ST S I B L [ LT
! Secretariad, - - 0L AU 22047590 SEL 201620 MR IR )
SECRETARIA DE HACIENDA 67,60% 58,96% | Aumenta
SECRETARIA DE SALUD 17,87% 28,89% | Disminuye
SECRETARIA DE EDUCACION 5,33% 3,98% | Aumenta
SECRETARIA DE MOVILIDAD 5,13% 5,54% | Disminuye
TOTAL 95,94% 97,37% | Disminuye

Es importante tener en cuenta que la incluir el total de PQRS los porcentajes presentados
podrian variar, como ya se menciond, en el analisis en desarrollo no se incluye debido a que no
se cuenta con suficiente informacion que permita concluir en relacion a las cifras.

Para el analisis de la oportunidad de respuesta para éstas cuatro secretarias se excluyen los tres
radicados que presentan inconsistencia (que ya se habian mencionado en el analisis global)

‘Secretaria | % Oportunidad 2017-1 | % Oportunidad 2016-2 | Desempefio
SECRETARIA DE HACIENDA 46,49% 80,50%
SECRETARIA DE SALUD 90,15% 80,94%
SECRETARIA DE EDUCACION 63,19% 55,40%

SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 29,11% 44,44%

La Secretaria de Transporte presenta un desmejoramiento notorio en la oportunidad de
respuesta de PQRS con respecto al semestre anterior y con el resultado del primer semestre de
2016 (36,19%), siendo el resultado del primer semestre de 2017 el mas bajo de los Gltimos
periodos comparados.

En relacién a los resultados por secretaria en cuanto a tiempos de respuesta, la Secretaria de
Salud lidera el mejoramiento en el trdmite de respuestas a PQRS obteniendo el menor tiempo
de las secretarias que se comparan y asi mismo el menor tiempo promedio de respuesta
registrado durante los Ultimos 3 semestres. Para el caso de la Secretaria de Educacion se
observa unos tiempos de respuesta considerablemente menores en relacion a su historial, es la
primera vez en los Gltimos 3 semestres que presenta un tiempo promedio de respuesta inferior
a 15 dias habiles.

La Secretaria de Transporte y Movilidad asi como la Secretaria de Hacienda presentan casos
opuestos a las dos anteriores, se observa desmejoramiento el tramite de PQRS con un mayor
impacto en Hacienda pues el tiempo promedio de respuesta se ubica por encima de los 15 dias
habiles cuando el semestre anterior alcanzé un valor de 12 dias habiles
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Total de PQRS tramitadas 3156 - 2080
Tiempo esperado de respuesta de una PQRS (dias habiles) 12
Menor tiempo de respuesta presentado (dias habiles) 1 1
Mayor tiempo de respuesta presentado (dias habiles) 74 93
S AR SALUD 5y e | 1.2016-2 | 2017-1
Total de PQRS tramltadas 1548 548
Tiempo esperado de respuesta de una PQRS (dias habiles) 12 S m?
Menor tiempo de respuesta presentado (dias habiles) : 2
Mayor tiempo de respuesta presentado (dias habiles) 95 52
SECRETARIADEEDUCACION 2016-2_ 2017-1
Total de PQRS tramitadas 213 N d 7 I
Tiempo esperado de respuesta de una PQRS (dias habﬂes) 23 s 75 Rk
Menor tiempo de respuesta presentado (dias habiies) 2 0
Mavyor tiempo de respuesta presentado (dias habiles) 123 71
; TARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD AT 100462 T (19017-1
Tota! de PQRS tramitadas 257
Tiempo esperado de respuesta de una PQRS (dias habiles) 33
Menor tiempo de respuesta presentado (dias habiles) 1
Mayor tiempo de respuesta presentado (dias habiles) 34 144
SUGERENCIAS O CONCLUSIONES .~~~

- El nivel central de la gobernacién aumento a 19 dias héabiles el tiempo esperado de
respuesta de una PQRS, desmejorando notablemente el desempefio del proceso.

- Se siguen observando falencias en el tramite de PQRS a través de las rutas definidas para
tal fin, situacién que evidencia que el control propuesto en el proceso no es eficaz.

- Durante el primer semestre de 2017 es evidente la materializacién del riesgo, identificado
en el proceso de Atencién al ciudadano, en cuanto al incumplimiento de los plazos
permitidos para responder PORS.
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- El desmejoramiento en el desempefo del proceso es impulsado principalmente por la
Secretarfa de Hacienda dado su nivel de participacion en la gestidn de PQRS.

- La Secretarfa de Transporte y Movilidad sigue presentando los niveles de desempefio mas
bajos, en los Ultimos tres semestres no ha logrado alcanzar un tiempo medio de
respuesta inferior a 15 dias habiles.

- La Secretaria de Salud y la de Educacién presentan los mejores niveles de desempefio en
el periodo evaluado. La secretaria de salud alcanza su tiempo medio de respuesta mas
bajo seglin registros de la OCI mientras que la secretaria de educacién registra un
tiempo medio de respuesta por primera vez por debajo de los 15 dias habiles.
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