GOBERNACION DEL HUILA

INFORME PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
RECIBIDAS MES DE SEPTIEMBRE DE 2017.

INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos
en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, y con el fin de garantizar
los principios de transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones
administrativas, presenta el informe de seguimiento y evaluaciéon al tratamiento de
las peticiones que la ciudadania ante la Entidad durante el mes de septiembre de
2017

En este documento encontrara informacion del tramite y recepcién por los canales
dispuestos de las PQRSD allegadas por los diferentes grupos de interés con los que
interactia la entidad, garantizando para ello su correcto direccionamiento y
seguimiento oportuno en los términos establecidos por la Ley y las politicas internas,
con el fin de medir, controlar y mejorar continuamente los procesos asociados al
fortalecimiento de las relaciones con los grupos de interés, a través del analisis de
las diferentes fuentes de mejora,

Alcance:

Como parte del proceso de Mejora Continua en las actuaciones institucionales, me
permito rendir informe del seguimiento realizado a las PQRS presentadas a las
diferentes Secretarias y dependencias de la Gobernacion del Huila, siendo
importante indicar que se tomdé como periodo de evaluacion del 1 al 30 de
Septiembre de 2017 y el Item PQRS SIN CONTESTAR NO OPORTUNAMENTE
que se reportan en la Plataforma de Correspondencia.

Objetivo:
Reélizar seguimiento a las PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS y SUGERENCIAS
(PQRs) desde la herramienta tecnologica que opera en la extranet institucional y
emitir alertas a las dependencias y personal que tiene la responsabilidad de atender
PQRs, y que de acuerdo con el informe emitido se encuentran con los términos
vencidos.

Seguimiento:

Actualmente la entidad cuenta con la plataforma administrativa que articula el
proceso de correspondencia ejecutando el ingreso, atencién y salida de la
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documentacion, asi como también desde alli se fija los parametros, transversalidad
y ruta de la documentacion tanto interna como externa.

La Oficina de Control Interno de Gestion dentro de los parametros de seguimiento
y control que ejecuta al proceso de atencién al ciudadano evalua la atencion a los
PQRS, con el fin de evidenciar que la correspondencia sea atendida con calidad y
oportunidad, en cumplimiento de lo establecido en la Ley 1712 de 2014 y el articulo
76 de la Ley 1474 de 2011.

En el reporte Consolidado de Oportunidad y Eficiencia por dependencia a 30 de
Septiembre de 2017, reporta 664 PQRs sin contestar fuera del tiempo, situacion que
alerta a esta oficina ya que contraviene con las Politicas, Planes y Programas que
desarrolla la actual administracion.

- PQRs
Dependencia : Sin Contestar -
(Fuera de Tiempo

Aguas del Huila (o]
[Infihuila §)
Asamblea Departamental o]
Secretaria de Educacion 10
Gobernacion del Huila 1
Oficina de Competitividad 1
Fonvihuila 1
Secretaria de Cultura y Turismo 10
Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario 39
Secretaria Privada 1
Secretaria de Hacienda 206
Secretaria General 137
Departamento Administrativo Juridico 21
(Sin Asignar) o
Departamento Administrativo de Contratacion 3
Departamento Administrativo de Planeacion 54
Secretaria de Salud Departamental 28
Secretaria de Vias e Infraestructura 67
Inderhuila (o)
Despacho del Gobernador 39
Secretaria de Agricultura y Mineria 45
Oficina Asesora de Prensa (o)
Oficina Asesora para la Mujer, Infancia, Adolescencia y A 1
Oficina Control Interno Disciplinario (o)
Oficina Control Interno de Gestion (0]
Sintradepartamental o

rormes o b ee4

Del reporte anterior es importante indicar que ésta dependencia viene desarrollando
campafas y seguimiento exhaustivos tendientes a minizar y crear cultura de
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atencion oportuna de las PQRS, en donde se han podido identificar aspectos y
factores que inciden determinantemente en la oportunidad y eficiencia de la atencion
de la misma.

Como método de socializacion y planteamiento de la situacion, durante el mes de
septiembre se inform6 a cada dependencia el reporte de PQRS sin contestar fuera
de tiempo que se reportd a 30 de agosto de 2016; solicitando se tomaran los
correctivos pertinente; asi mismo y con el fin de que se tomaran los correctivos se
notificd a la Oficina de Atencion al Ciudadano y la Oficina de Tecnologia y
Comunicaciones de la Secretaria General la relacion de PQRS sin contestar fuera
del tiempo asignados a entidades descentralizadas del Departamento bajo el
entendido de que en dicha oficina no se debe repcionar correspondencia a nombre
de estas dependencias.

Asi mismo y como resultado de la revision detallada que se realizé a la informacion
durante el mes de septiembre de 2017, se iniciaron revisiones periddicas a las
Dependencias mas criticas en cuanto a oportunidad de atenciéon a las PQRS, a
través estas revisiones y socializacidon con las personas implicadas se tomen las
medidas y correctivos de los cierres oportunos.

Asi mismo como se observa uno de las falencias identificadas esta es la falta de
autocontrol y autogestion por parte de servidores publicos en general en razén a
que no se revisa, analiza y sigue la informacién que reporta la plataforma y por
consiguiente no se ejecutan acciones efectivas; al reportarse PQRs con cargo a
personal que ya no esta vinculado con la entidad, registros a nombre de la
denominacion del cargo, registro de responsable en blanco, duplicidad de usuarios
como es el caso de la Dra. Maria Fernanda Guevara Cadena, tal como se evidencias
en los cuadros adjuntos.

De otra parte la administracion de la plataforma asume en gran medida la
responsabilidad del bajo indice de eficiencia de la PQRS, ya que se pudo establecer
que continuan realizando el registro inicial de la correspondencia de forma errada,
asignando la misma a usuarios y dependencias incorrectas o algunas veces sin
asignarle responsable o a entidades descentralizadas que no dependen de la
Administracion Central.



eticion  Solicitud de Despacho del (Grupo Despacho del ‘asesor3 Oficina 'LES ESCRIBO POR QUE QUIERO  Faltante Fuera de
i ) Mujer Infancia _PEDIRE LAAYUA Tiempo
eticion  Solicitud de -Despacho del (Grupo Despacho del Asesor2_Omi  SEGUIMENTOALAGESTIONDE  Faltante Fuera de
Oficina Mujer ; GOBERNACION Y ALCADES FRENTE Tiempo
Infancia ALAPOLITICANACIOANL DE
ERRADICACION DEL TRABAJO
SINFANTIL
14/01/2016 15:30:39 Oficios Secretaria Privada  (Grupo Secretaria Apoyo Privada TRASLADOPOR  Faltante  Fuera de
Privada) COMPETENCIA Tiempo
Peficicn Ofidos Secrelania de Salud [Sespache LAS IRRESULARIDADES Faitante Fueraae
Depatamental STl PRESENTANDO GON LA Tiemps
NIP GTAL SAS
P eticidn Oficias Secretarfa de Salud |Cespache {TUD DE INFORMACION Faltanie Fuzra de
i Departamantal Tiernpo
T Peticibn |Aocienss de Secretaria de Salud [Tespache - TUTELA RAD. 313494085001-2015- Faltanie Fu2ra de
: Tutela Degartamantal idica 00128 Tiemngo
TOIGE2218 15 Reddame  |soncnss de Secrelaia de Salud [Cespache - ACCICH OE TUTELA RAD. £1001-31-13{Fallanie Fuzra de
Tuteia Degarlarsantal | Juridica 01-2018-0072-00 Tienpo
Personal no vinculado con la entidad
Solicitud de  Despacho del (Grupo Despacho del 'Lucy Fernandez DEVOLUCION DOCUMENTOS Faltante Fuera de 15/10/2014§
i ) Polania RADICADOS 1407453 DE 2014-08-11 Tiempo
Solicitudde  Despacho del ' (Grupo Despacho del ‘Lucy Fernandez SOLICITUD DE INFORMACION Faltante Fuera de 23n 22015}?}%@“&&5
Polania Tiempo §§\\\ R
Tipode _ Dependencia Grupg. .. YUsuarie Asunto Contestadas. Tiempo. F.Respuesta . F.Vencimieno. Dias
Docutmien: ~ e M [ ] g j i
Derecho de  |Secrelariade  [{Grups PORs derecho de pelicion Faitante Fusrs de
Peticien Harienda Secretaria [impusstos Tiempo
Acciones de |Secretariade ((Grups  |Coordinador  |DILIGENCIADE Faltante Fuers de
Tutsls Hacienda Secrelaria |Impuestos NOTIFICACION Tiempo
Acciones de |Secretariade  |(Grupo ApOYO ACCICN DE TUTELA: Faltante Fusra de 21/0%2916
Tutsla Hacignda Secretaria |Hacienca ACCIONANTE MANUEL Tiempo
de JIMEMNEZ SAMBONI
Hacienda} CONTRA SECRETARIA
DOE HACIENDA
27072013 2661 Sclictud de  [Secretariade  [{Grupo PQRs Informacicn de vehiculo  |Faltants Fusrs ge
ion_|Haciendga Secretaria [Impuestos Tizmpo
1765802013 15.28:6¢ s de |Secretariade |[{Grupe PQRs peticion Faltante Fuera ge
vehiculo Hacisnda Secretaria |Impuestos Tiempo
3041242 Oficios Secretaria de  |{Grups ALoy0 FIDEICQRISO FAE- Faitante Fuera de
Hacienda Secrstaria [Hacienda PROYECTC ACTA N 15 Tiempo
2EBE2CITEITAS IE to de |Secretaria ge  |(Grups PORSs me encuentsc a pazy Faltante Fuera de
vehicule Hacienda Secretaria |impusstos salvo con l0s imp! Tiempo
$30M1072013 14167 Ctros Secrelaria de  |(Grups  |PGRs SQUCITUD PARADAR  [Faltante Fuers de
Haciznds Secretaria [Impuestos CURPLIIENTO AL Tiemps
de REPCRTE DE
Hacienda} INFORMACIOH AL
SISTEMA BE
Duplicidad de Usuarios
0410812017 10:53:13 : Peticion Oficios Despacho del (Grupo Despacho :Maria Fernanda SOLICITUD DE PERMISO Faltante Dentro del 29/08/2017
Gobernador del Gobernador) ‘Guevara Tiempo -
Cadena i
11/08/2017 14:15:31 Peticion Oficios Despacho del (Grupo Despacho ‘Maria Fernanda -SOLICITUD DE INTERVENCION Faltante Dentro del * 04/09/2017
Gobernador del Gobernador) Guevara URGENTE Tiempo
Cadena
11/08/2017 14:37:39 = Peticion Oficios Despacho del (Grupo Despacho ‘Maria Fernanda ‘REMODELACION ZONA HOSPITALARIA, Faltante Dentro del 04/09/201
Gobernador del Gobernador) ~Guevara VACUNACION Y MEJORAMIENTO DE Tiempo
Cadena CERRAMIENTO PERIMETRAL DEL

HOSPITAL ARSENIO REPISO VANEGAS
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Fecha Catligo Tipo de Tipo de Dependencia Grupo Usuario Asunto ... Contestadas . Tiempo F.Respuesta  F. Vencimienio Dias .
Requerimien _Documento Eha i 2
Paticién Cficics Secretaria de  |{Gruge KMaria REMISICN DE GERECHO |Faltants Fusra g& 194021201
Hacienda Secretaria |Femanda DE PETICION RAGICADG Tismpe
Clros Secretariade  |(Grugo KMaria HE PERWITC REMITIRLE |Faltants Fusra de
Hacienda Secretaria |Femanda EL CERECHC OE Tiampo
ge Guevara PETICICM DE FECHA
Cficios Secretariade  [{(Srups  [Maris SOBRECARGAS Faitante Fusrs de
Hacienda Secretaria |Fernanda LABORAL Tiemps
Cficics Secretaria de  [{Grupo Haria TRASLAGC DE PETICION |Faltante Fusrs e
Hacignds Secretaria |Fernanda Tiemps
Cicics Secretaria de  {Grupo KMariz PRESENTACION DE Faltante Fusra ge
Hacienda Secralaria iFenanda RENUINCIA Tismpo
Ctros Secretaria de  |(Grugo Karia SEGUIMIENTC Faltante [Fusra ge
Hacienda Secrelaria [Fernanda EJECUCION DE LA Tizmpo
Solicitud de  [Secretana de  |iGrupo Maria SCGLICITUR DE Fsltants Fusra de
i Hadienda Secretaria |Fernanda INFORMACISN AL Tiampo
Clicics Secretaria de  [(Grupo Haria Solicitug de mejoramiento |Faltante Fuera de
Hacienda Secretaria |Fernanda malla vial Tismpo
Citaciones  [Secretaria de  |{Grupo Maria CITACION & JUNTA Faltante Fuera de
Hacienda Secretaria |Fernanda Tiempo
Oficies Secretaria de  [(Grupo  |HMaria reeleccion gerente neiva  |Faliante Fuera ce
Haciends Secretaria |Fernanda Tiempo
Oficics Secretaria de  |{Grupo Haria SCLICITUG DE Faltante Fuars de
Haciends Secretaria |Fernanda INFORMACICH Tiempo
de Guevara 4UDITCRIA POR ASUNTO
Hacienda}|Cadena GCBERNACION DEL
N022918 B icic Cerecho ge [Secrefaria de  |(Grupo Harig CERECHO DE PETICICN (Faltanits Fusrs ge
H R Peticion Harienda Secrefaria |Fernanda B Tiempo
RaLZr I e ) icid Ciicios Secretaria de  |{Orugo Karia SOLICITUD CAMBIO DE  |Faltanits Fusra ge
3 2 Hacienda Secrelaria [Femanda HORARIQ Tiempe

PQRs
. Sin Contestar Dias de
Dependencia .
(Fuera de vencimiento
Tiempo
Aguas del Huila 1 408
Fonvihuila 1 9

(Imagen tomada del Reporte PQRs septiembre 2017)

Es importante indicar que estas inconsistencias vienen siendo objeto de
seguimiento y tratamiento desde vigencias anteriores, indicando que de manera
reitera la Oficina de Control Interno de Gestién implemento y aplicé seguimiento y
acciones como fueron visitas, socializaciones y planes de accién los cuales no
contaron con la valoracién, compromiso y la continuidad que esta labor requiere.

Asi mismo vale resaltar igualmente que en cada proceso auditor interno que se
realiza El indice de Eficiencia de atencion a PQRS es objeto de revision y analisis.

Por otra parte es importante indicar que no existen criterios claros que definan la
identificacion y clasificacion de las PQRs y la correspondencia general, lo anterior
teniendo en cuenta lo subjetivo que puede resultar la tipificacion de la
correspondencia, aunado a la inexperiencia y rotacion del personal que realiza la
labor.

En el andlisis y seguimiento que esta Oficina viene realizando, una de la constante
reclamaciones es la falla en el registro e ingreso de la informacién a la plataforma
ya que existen comunicaciones que por su contenido deben ser ingresadas como
correspondencia al ser de tipo informativo.
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Tal como es el caso de la documentacion radicada con los nimeros 25377, 40548,
43145, 43112 entre otros.

No se evidencia trabajo articulado entre las dependencias, la oficina de Atencion al
Ciudadano y la Coordinacion del TIC ya que no son reportadas las novedades de
personal tales como desvinculaciones, vacaciones, incapacidades, etc, situacion
que incide en la actualizacion y depuracion a la que debe someter la plataforma
permanentemente.

Conclusion:

Nos encontramos ante una falta de caracter legal al desatender las obligaciones,
deberes y compromisos que se adquiere como servidor publico o contratista.

La entidad se esta viendo expuesta a riesgos de tipo legal al desatender en calidad
y oportunidad las respuestas a PQRS.

La entidad se esta viendo afectada en el normal desarrollo de los procesos y
procedimientos, al estar sometida a un desgaste administrativo que estanca o
detienen el actuar de las actividades, planes y programas que son la hoja de ruta
de las entidades del estado.

Propuesta Accion de Mejora:

1. Continuar comunicando a las dependencias el resultado del reporte de PQRS
sin contestar por fuera del tiempo.

2. Continuar realizando las visitas de seguimiento con el fin de incentivar el
autocontrol y autogestion a que se obligan los servidores publicos vy
contratistas.

3. Solicitar reunion con la oficina de Control Interno Disciplinario con el fin de
aunar esfuerzos y fijar parametros frente a la situacion del reiterado
incumplimiento.

4. Continuar enviando informacion personalizada a los profesionales vy
contratistas que incumplen la normativa, frente a las respuestas oportunas
de los pgrs, registrados en la plataforma de comunicaciones.
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5. Solicitar al area de sustema permltlr a Ios responsables la opcién de senalar
o indicar las PQRS que requieren ampliacion de los plazos de respuesta para
los casos que juridicamente les aplique.

7'00& /&;‘J/LT_’

ARIS IERREZ TRU ILLO

ontrol Interno de Gestion

Elaboro: SUGELI JUDITH CORTES BUSTAMANTE
Contratista
Control Interno de Gestion.



