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GOBERNACION DEL HUILA

1. INTRODUCCION

En acatamiento a la ley 87 de 1993, y de acuerdo a la Constitucion Politica de
Colombia , por la cual determina uno de los fines esenciales del Estado el cual es
Servir a la Comunidad vy facilitar su participacion en las decisiones gue las afecten,
se encuentran inmersas otras Leyes gue regulan el tiempo de respuesta a las
PQRSD entre ellas: Ley 1474 de Julio 12 de 2012, Ley 1755 de 2015, Decreto
2641 de 2012 , y Decreto 124 de 2016. Por lo anterior, se establece que toda
persona tiene Derecho a recibir informacion veraz e imparcial, permitiendo a la
Oficina de Control Interno efectuara Seguimiento y Evaluacion a las Peticiones,
Quejas y Reclamos a nivel de toda la Organizacion, con el fin de medir el
cumplimiento de las contestaciones realizadas por la Gobernacion del Huila a los
Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos y Sugerencias formulados por la
ciudadania en general segun lo establecido en la normatividad legal vigente.

2. ALCANCE

Como parte del proceso de Mejora Continua en las actuaciones Institucionales, nos
permitimos  informar las fortalezas y debilidades encontradas durante el
seguimiento realizado a las PQRSD, las cuales son reportadas a través de la
Plataforma de Comunicaciones por las diferentes Secretarias, Departamentos
Administrativos y Oficinas de la Gobernacion del Huila, teniendo en cuenta que se
tom6 como periodo de evaluacidn de Enero a Mayo 31 de 2018 y el ltem PQRS
SIN CONTESTAR (FUERA DE TIEMPO) v (A TIEMPO ).
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3.1.

3.2.

GOBERNACION DEL HUILA
3. OBJETIVOS

GENERAL

+ Cotejar la eficacia, eficiencia y efectividad a través de las solicitudes de

PQRDs reportadas en la Plataforma de Comunicaciones por las diferentes
Secretarias, Departamentos Administrativos y Oficinas de la Gobernacion del
Huila, de acuerdo a las solicitudes presentadas por la Comunidad en General
en cumplimiento de la normatividad legal vigente que lo regula vy
procedimientos documentados a través del SIG.

ESPECIFICOS

Realizar el seguimiento permanente a las PQRS desde la herramienta
tecnolbgica que opera como canal de comunicacion y recepcidn entre la
entidad y la comunidad tal como es la extranet institucional, y pagina web
los cuales son objeto de seguimiento con el fin de que la entidad emita
respuestas con calidad y oportunidad, asi como también emitir
recomendaciones a las Dependencias y personal que tiene la
responsabilidad de atendertas y que de acuerdo con el informe emitido se
encuentran con los términos vencidos.

Fomentar la cultura del Control, con enfoque Preventive a nivel de toda la
Entidad y Personal involucrado con el fin de mantener interrelacion en la
utiizacion de Plataforma como Herramienta Tecnologica de Trabajo vy
oportunidad en fos tiempos de respuesta a las diferentes PQRSD.

Crear conciencia de cumplimiento en |la Atencion al Ciudadano con Calidad
y Oportunidad a las PQRSD.
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GOBERNACION DEL HUILA

4, MARCO LEGAL

+ Constitucion Politica, Titulo 1} de los Derechos y las Garantias y los
deberes, capitulo 1 Articulo 23.

+ Ley 87 del 29 de Noviembre de 1.993 "Por la cual se establecen como uno
de los objetivos del control interno de las entidades del estado el proteger
los recursos de la organizacion, buscando su adecuada administracion ante
los posibles riesgos que la afecten.

4+ Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico™.

+ Decreto 4110 de 2004” Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003, y
se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica.”

+ Ley 489 de 1998 "Normas scbre la Org. y funcionamiento de las
entidades del orden nacional".

+ Decreto 2641 de 2012 "Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76
de la Ley 1474 de 2011" .

+ Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de los actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestidn publica.

& Ley 594 de 2000 " Por medio del cual se dicta la ley General de archivo
y se dictan otras disposiciones”

+ Ley 1437 de 2011 “ Por el cual se expide el codigo de procedimiento
Administrativo y de los Contencioso Administrativo. Cap i, Derechaos,
Deberes, Prohibiciones, Impedimentos y recusacianes Art 5 Derechos
de la personas ante las autoridades”

+ Ley 962 de 2005 “Por el cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los
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GOBERNACION DEL HUILA

organismos y entidades del estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos. Tiulo | Normas
Generales Capitulo 1 Art 9.7

4+ Acuerdo 060 del 30 de Octubre de 2001
4+ Decreto 943 de 2014

+ Decreto 103 de 2015 por el cual se reglamenta parciaimente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones.

+ ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del Coédigo de
Procedimiento Administrativo

+ Ley 1712 de 2014 "“POR MEDIO DE LA CUAL SE CREA LA LEY DE
TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA NACIONAL y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES",

+ Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1
del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativa al "Plan Anticorrupcién y
de Atencitn al Ciudadano”.

5. METODOLOGIA

En consecuciéon con el informe de Evaluacion y seguimiento a las PQRSD, esta se
efectud teniendo en cuenta que la Gobernacion del Huila cuenta con mecanismos
que permiten vy facilitan la recepciéon de PQRS tales como buzones y link de
participacion ciudadana en la pagina web institucional
hittp/iwww. huila.gov.co/publicaciones/6220/PQRD/Oficina de  Atencitn al
Ciudadano en donde opera la Herramienta Tecnoldgica, dicha plataforma
administrativa articula el proceso de correspondencia desde su ingreso, y salida
de la documentacion garantizando una respuesta oportuna y el mejoramiento de la
Calidad en los servicios Prestados por la Entidad.
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GOBERNACION DEL HUILA

Actualmente se cuenta con dos Procedimientos: GESTION DE LAS
COMUNICACIONES OFICIALES y BUZON DE QUEJAS, RECLAMOS Y/O
SUGERENCIAS, los cuales permiten la identificacion, registro, seguimiento y
oportunidad de respuesta de todas las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias que ingresan a la Oficina de Atencién al Ciudadano, y que son
Comunicaciones oficiales.

6. RESULTADOS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Acorde a la pagina Extranet/Aplicaciones/Reportes Comunicaciones/, se procedio a
realizar analisis de los resuitados a través de Reportes Indicadores, el Consolidado
Oportunidad y Eficacia por Dependencia, Consolidado General de Oportunidad vy
Detalle, Consolidado de Oportunidad y Eficiencia por Tipo de Requerimiento de las
diferentes Dependencias de la Gobernacién de Huila entre ellas: Secretaria
General, Despacho del Gobernador, Secretaria de Hacienda, Departamento
Administrativo Juridico, Secretaria de Cultura y Turismo, Oficina Asesora para
la Mujer, Infancia, Adolescencia, Secretaria de Vias e Infraestructura,
Secretaria de Agricultura y Mineria, Departamento Administrativo de
Contratacién, Secretaria de Educacion, Secretaria de Salud Departamental,
Oficina de Competitividad, Departamento Administrativo de Planeacion,
Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario.

En el reporte Consolidado de Oportunidad y Eficiencia por dependencia con corte
de Enero 1 al 31 de Mayo de 2018, refleja que de acuerdo al total de 7193 PQRSD
gue durante el periodo evaluado se registraron, 6216 fueron contestadas
oportunamente equivalente al 86,36% del 100 % del total de la muestra: asimismo
167 solicitudes quedaron sin contestar fuera de tiempo y 810 solicitudes terminaron
sin contestar a tiempo, equivalente al 13,64% del total de la muestra, lo cual permite
concluir que a pesar de estar cumpliendo en un 86,36%, la Entidad debe cumplir al
100% en oportunidad en los tiempos de respuestas, a través de todos los
Servidores Publicos quienes a su cargo cuentan con las diferentes solicitudes, y
mas cuando el proposito de la Administracion Departamental es dar aplicabilidad a
la herramienta Tecnoldgica la cual permite  efectuar un adecuado seguimiento,
evaluar la Gestion Institucional y Controlar toda solicitud que en concordancia a la
normatividad se debe cumplir. (ver anexo adjunto)
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GOBERNACION DEL HUILA

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEFENDENCIA
F. impresion:
Desde 041/01/2018 Hasta: 31/05/2018 31/05/2018 - 04:12 PK
TOTALES 7193 6218 977 310 167 P 130 11,28
R Do e e L T PR o PQRE T L Tlempe b L
Dependencis | " lcomoduton Avans |SNComesar| Sin Contsi | Promesio :.E."pgf; "
: L e T T TR T ) Tiempa) [ (Fuerade Tiefnpof o {Dlagy ot
Secretaria de Cultura y Turismo 15 13 2 2 H 13,33 45,67
Departamento Administrativo de 130 92 38 i 14 14,03 65,92
Planeacion
Departamente Administrativo de 134 105 23 2 i 9,16 8582
Contratacion
Oficina de Compedfitividad 2 9 g g ¢ 4,1 71,18
Secretaria de Educacion 28 202 % 24 2 8,4 P79
Foavihuila 2 2 1 0 ¢ 31,00 0,00
Oficina Asesora para a Mujer, Infancia, a8 M 4 3 1 11,66 73,68
Adolescensia y Asuntos sociales
Despacho del Gobernador 266 23 3 28 5 8,66 84,96
Departamento Administrativo Jutidico 233 199 42 3 1t 14,16 84,81
Oficina Contro] Interno de Gestidn 7 7 0 ] 0 7,43 1,43
Oficina Control Intemo Disciplinario 7] 58 4 4 0 ggr [ 935
‘Secretaria de Gobiemo y Desarrollo 658 500 54 51 I A AT F T 79,75
Comumitario I
Secretaria de Agricuiura y Mineria AL} 113 28 5 b} 17,01 54,61
Secretaria de Vias e Infraestructura 463 369 100 72 28 17,60 48,83
Secretarin de Salud Departamental 1696 1821 69 62 7 4,64 93,61
Secretaria de Hacienda 1842 1594 243 T 41 11,83 75,51
Secretaria General 1363 1067 2% 268 28 14,90 77,04
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GOBERNACION DEL HUILA

TOTALES

Dependencia

Secretaria de Hacienda

Despacho del Gobernador 7 5

Secretaria Privada 0 0

Departamento Administrativae Juridico 11 11
Secretaria de Culturay Turismo 1 0

Oficina Asesora para la Mujer, Infancia, 0 1

Adolescenciay Asuntos sociales

Secretaria de Vias e Infraestructura 21 28
Secretaria de Agricuitura y Mineria 3 23
Departamento Administrativo de Contratacion 1 0
Secretaria de Educacion 2 2
Secretaria de Salud Departamental 9 7
Oficina Control Interno de Gestién 0 g
Secretaria General 16 23
Oficina de Com petitividad 1 0

Fonvihuila 1 0
Oficina Asesora de Prensa 0 g
Departamento Administrativo de Planeacién 1 14
Oficina Control interno Disciplinario 1 0
Secretaria de Gobierno y Desarrolioc Comunitarjo 8 7

Con lo anterior, se realizd un analisis comparativo de las diferentes PQRSD Sin
contestar (Fuera de tiempo ) durante los meses de Enero a Mayo de 2018 ,
encontrando que durante el mes de Mayo de 2018 aumento el nimero de PQRSD
sin contestar (fuera de tiempo), lo cual determina incumplimiento por parte de las
siguientes Dependencias: Secretaria de Hacienda, Secretaria de Vias, Secretaria
General, Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario, Secretaria de Salud,
Secretaria de Agricultura y Mineria, Departamento Administrativo de Planeacion,
Oficina Asesora para la Mujer, Infancia, Adolescencia y Asuntos sociales, Despacho
del Gobernador y Secretaria de Educacion.

A continuacién, se efectud analisis por dependencia
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GOBERNACION DEL HUILA

6.1 ANALISIS POR DEPENDENCIA

<+ SECRETARIA DE HACIENDA.

La Secretaria de Hacienda es un proceso de Apoyo dentro de la Administracion
Departamental, durante el periodo evaluado del 1 de Enero al 31 de Mayo de 2018
para el correspondiente analisis de cumplimiento, del total de la muestra de 1842
solicitudes de PQRSD, 1594 fueron contestadas equivalente al 86,53% de nivel de
cumplimiento, y 289 quedaron sin contestar a tiempo y fuera de tiempo,
equivalente al 13,47% del 100% del total de las solicitudes que se deben contestar
de manera oportuna.

Con lo anterior, se adjunta el reporie consolidado de PQRSD por usuario , con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

Usuario Dex_l_'trp dei F.ugr.a det Total Abiertas
- Tiempo . - Tiampo o w o
Héctor Galinde Wustres ) ) O ) 10 18
Eoert Barrera Alvaraz 2 o 2
Jdenny Lofana Towvar Palanco 1 o 1
Loy Patricin  Srtundoadgs Montenadgro T o *F
Martha Lucia Romere Gamez b ] £ 3
Lucers koreno de Muorcia ¥ 3 pr. 24
Herpasndo kontsnegro Gotiérrez } z O 2
Carlos Eduardo Trujillo Gonzalez (e 10 10
Manuet Ricarde Molina Archila re 3 k14
Andres Felipe Doblado Digs : . 18 2 Z0
Sloris Mercedes “argas Barreiro =2 o =z
Biblana Reosario Trujiio Montes ) 27 1 28
Luz Marma Gruz ) 2 4 T3
Ronakt Falipe Gonzgles WwWaga _ 36 <4 38
Dot Abkejangdre Parades Trujio ] ra o ¥
Maria del Hasarie Ledn “Wargas & | 5
Ciaudia dilena Towar Guzman A 3 3
Jennifer Adexandra Murcia Hernandes 7 L &
Andres Posada Wargas 2 ¥ 2
Juan Diege lsaza Walkderrerna ; 1 @ 23
Iton Herman Sanchez Sanchex =3 k| i
Mana Patacios Rames £ Eu) 1
Ernesin Cardenas Wega 4 (5} 4
Tatiana Mendez Garzon +7 o] L
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GOBERNACION DEL HUILA

<+ DESPACHO DEL GOBERNADOR

El Despacho, es un proceso Estratégico el cual cuenta con un Plan Estrategico de
Comunicaciones, permitiendo a través de la comunicacién interna, la informacién
corporativa, el fortalecimiento a nivel de los procesos; durante el periodo evaluado
comprendido del 1 de Enero al 31 de Mayo de 2018 para el correspondiente analisis
de cumplimiento, del total de la muestra de 266 solicitudes de PQRSD, 233 fueron
contestadas equivalente al 87,59% de nivel de cumplimiento, y Treinta y Tres (33)
quedaron sin contestar a tiempo y fuera de tiempo, equivalente al 12 41% del
100% de la muestra de las diferentes solicitudes conforme lo exige la Ley se debe
dar respuesta de manera oportuna.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario , con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

‘ Usuario D.T.?;::p?‘ Fuera del Tiempo Total Abiertas
MariarFernanda Guevara Cadena 1 0 1
José Nelson Polonia Tamayo 4 o]

_E.)er-l;l.Fernanda Ortiz Rivera i 10 0 10
E;acie‘ia. Méndez Fajardo . 4 ¥ 4
Omar Gomez Molia o 1 1
:Allijé 7Esperanza Chavarro Di;z . o 0 - 4 4
Maro Durén Gutiérez | I s
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GOBERNACION DEL HUILA

< DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO JURIDICO

El Departamento Administrativo Juridico es un proceso de Apoyo dentro de la
Administracién Departamental, el cual atendio las diferentes Solicitudes durante el
periodo evaluado del 1 de Enero al 31 de Mayo de 2018, y conforme al analisis de
cumplimiento efectuado, se encontro que del total de la muestra de 233 solicitudes
de PQRSD, 191 fueron contestadas equivalente al 8197% de nivel de
cumpiimiento, y 42 quedaron sin contestar fuera de tiempo, equivalente al
19,04% , y ocho(8) solicitudes quedaron sin contestar a tiempo vy fuera de tiempo
equivalente al 18.02%; del 100% de la muestra de las diferentes solicitudes
conforme lo exige la Ley se debe dar respuesta de manera oportuna.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario , con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

Usuario D.?_f'tm del Fuera del Tiempo Total Abiertas
i iempo

| David Huepe

-
~

lvan Bustamante Alarcon

Felipe Andrés Cerquera Rivera

|
i

Ricardo Moncaleano Perdomo

|

|

= oo Wl e elN 2o -
clo|jloioio|l o

Jbsé Efrain Caguimbo Quintero
rAna Milena Perdomo

|
|
|
|
|

Adriana Franco Garcia

Silvia Patricia Salazar Gaona

o

Jennifer Ortiz Panza

Pedro Gil Bonilla Guiiérrez

Lina Marcela Alarcédn

I
l
i
|
1
I

Erika Jiseth Pefa Garcia

| Ada Maria C-abr—e—ravRojésT -
tShemer Cuenca Galihda

ojalas|loln alo
_L.A—xmmh:'NN
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GOBERNACION DEL HUILA

<+ SECRETARIA DE CULTURA

La Secretaria de Cultura y Turismo es un proceso Misional de la Administracion
Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 al 31 de Mayo de 2018 cuenta
con dos solicitudes sin contestar a tiempo, equivalente al 13.33% del total de la
muestra de 15 solicitudes.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADRO

) Dentro del . .
Usuario Tiempo Fuera del Tiempo Total Abiertas

-
t

Guillerme Gonzalez Otalora 2 0

+ OFICINA ASESORA PARA LA MUJER, INFANCIA, ADOLESCENCIA Y
ASUNTOS SOCIALES

La Oficina Asesora para la mujer, Infancia, Adolescencia y Asuntos Sociales es un
proceso Misional que apoya a la Administracion Departamental, el cual atendié las
diferentes Solicitudes durante el periodo evaluado del 1 de Enero al 31 de Mayo de
2018, y conforme al analisis de cumplimiento efectuado, se encontrd que  del total
de la muestra de 38 solicitudes de PQRSD, 34 fueron contestadas equivalente al
89,47% de nivel de cumplimiento, y 4 solicitudes quedaron sin contestar a tiempo
y fuera de tiempo, equivalente al 10,52%, del 100% del total de la muestra de las
diferentes solicitudes conforme lo exige la Ley se debe dar respuesta de manera
oportuna.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADQ

f—-

i Usuario Dentro del Tiempo | Fuera del Tiempo Total Abiertas

| — —_——— o
Martha Julieta Galindo Poionia 1 0 1
Diana Marcela Cuellar 2 1 3
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GOBERNACION DEL HUILA
SECRETARIA DE VIAS E INFRAESTRUCTURA

La Secretaria de Vias e Infraestructura es un proceso Misional de la Administracion
Departamental, durante el periodo evaluado del 1 de Enero al 31 de Mayo de 2018
para el correspondiente analisis de cumplimiento, del total de la muestra de 469
solicitudes de PQRSD, 369 fueron contestadas equivalente al 78,67% y 100
solicitudes quedaron sin contestar a tiempo y fuera de tiempo, equivalente al
78,67% del 100% de la muestra conforme exige la Ley, se debe dar respuesta de
manera oportuna.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIQ ENCARGADO

—

Usuario Dentro del Tiempo Fuera del Tiempo Total Abiertas

Martm Hernando Londofio Chavarro 4 0 4

| Rafael Salas Castro ' 6 1 T

Henry Liscano Parra 2 3 5

Herman Casagua 2 0 2

Fabiola Rojas Rojas 3 3 6

Germarn Felipe Herrera Puemés 1 0 1
;Tuz Algxis Palencia Barona 3 0 3

'Diaﬁa Alejandra Jiménez Cediel 2 T FO
Teid} Jehana Ramirez Galindo 1 0 1

Rodngo Gonzalez Manrique . 4 1 5 1
Juhn Fredy Mayungo Cuellar 1 7 8

Juan Gmllermo Rias Cabrera 9 0 9

Alvaro Lis Rojas 7 0 7

Carolrna lLozada Mesa 20 10 30

Yuly Alexandra Perez Perdomo 3 2 5
Cesar..l_:;;a; aairci.x;R_am_lrez B 2 B 0 o o 2

van Camio prane. D B R

% SECRETARIA DE AGRICULTURA Y MINERIA

La Secretaria de Agricultura y Mineria es un proceso Misional dentro de la
Administracion Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de Enero al 31
de Mayo de 2018 para el correspondiente analisis de cumplimiento, se tomé el total
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GOBERNACION DEL HUILA

de la muestra de 141 solicitudes de PQRDS, de las cuales 113 fueron contestadas
equivalente al 80,14%, 28 solicitudes quedaron sin contestar a tiempo y fuera de
tiempo, equivalente al 19,86% del 100% del total de la muestra conforme exige la

Ley, se debe dar respuesta de manera oportuna.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el fin

de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

Usuario

Dentro del Tiempo

Fuera del Tiempo

Total Abiertas

Arlinson Gonzélez Gonzdlez

1

2

3

Nelson Arias Villarreal

0

14

14

Isauro Trujille Vasquez

]

1

Libardo Mentealegre Ortiz

—
| José Ricarde Villarreal Arfunduaga

| ——
I

LAndrea Camila Bahamon Pefia

J Jose Milton Rgjas Ossa

+ e e e

Jorge Luis Salcedo Bahamon

Edilberto Sanchez Cortes

Javier Roa Salazar

Jairo Heran Ledesma Manzano

*+ DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION

El Departamento Administrativo de Contratacién es un proceso de Apoyo dentro de
la Administracion Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de Enero al
31 de Mayo de 2018 para el correspondiente analisis de cumplimiento, se tomo el
total de la muestra de 134 solicitudes de PQRSD, de las cuales 105 fueron
contestadas oportunamente equivalente al 78,35%, y veinte nueve (29) solicitudes
quedaron sin contestar a tiempo, equivalente al 21,64% del 100% del total de la
muestra conforme exige la Ley, se debe dar respuesta de manera oportuna.
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GOBERNACION DEL HUILA

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta

REPORTE CONSQLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

L Usuario D??;;?p‘ie‘ Fuera del Tiempo Total Abiertas
Magnglia Alarcon Brochere 3 0 3
Iﬂlguel Cruz 3 0 3
| Naﬂsit;'Stefany Pascuas Cav;a;es 1 0 1
Maria Alejandra Alarcén Orjuela 4 0 4
:;r;;Tfe;.Liliana Campcsrghéux o o 4 V *"0"' V “‘-_4—
C_;r-ﬁ:u; Ordoflez 1 o 0 1
_J.or.g.é_l:i.t;;aCio Guzman 3 - -;747_‘_”._’—._ .':
Nory Andres Castro 2 o| 2
Fﬂercy Enciso Ramirez 1 0 1
7[}iana Cerquera 7 0 7

<+ SECRETARIA DE EDUCACION

La Secretaria de Educacion es un proceso Misional dentro de la Administracion
Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de Enero al 31 de Mayo de 2018
para el correspondiente andiisis de cumplimiento, se tomé el total de la muestra
de 228 solicitudes de PQRDS, de las cuales 202 fueron contestadas
oportunamente equivalente al 88,60%, y veinte seis (26) solicitudes quedaron sin
contestar a tiempo y fuera de tiempo, equivalente al 11,40% del 100% del total de
la muestra, fa cuales debieron ser contestadas conforme exige la Ley.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el fin
de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta.
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GOBERNACION DEL HUILA

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIQO ENCARGADQ

Usuario D}e_;-:;?pc;el Fuera del Tiempo Total Abiertas
Maria Nelcy Zuleta Aquite 1 0 1
/Liuvis “[.-Zciuardo Herndndez Macias 1 0 1
Adr;ana Calderon 1 0 1
:.M;ria Fernanda Salazar Pé@%a 16 __0 - 7
‘Aidkaasiocorro Gordo 2 0 2
.ye.uﬁinliseth sanchez trujiilo B a - 2 2
7 Lina Tatiana Aya 1 0 1
Edgar Parrasi Hernandez - 2 B 0 2

< SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL
La Secretaria de Salud Departamental es un proceso Misional dentro de la
Administracion Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de Enero al
31de Mayo de 2018 para el correspondiente anadiisis de cumplimiento, se tomé
el total de la muestra de 1696 solicitudes de PQRDS, de las cuales 1627 fueron

contestadas oportunamente

equivalente al 96%, y sesenta y nueve (69)

solicitudes quedaron sin contestar a tiempo, equivalente al 4,0% dei 100% del
total de las muestras, las cuales se deben responder dentro del tiempo.

Con lo anterior, se adjtnta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el

fin de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIQ ENCARGADO

{ | Usuario D.?.?‘:::p?i Fuera det Tiempo Total AbiertgL
Eduarde Garcia Chacdn 1 0 1
Jairo Cardoso Otalora 1 _ _0 e 1
Viclor Angel Vasquez Sotelo 3 0 3

Al\glly Tero Deigado _1 ) 0 1

klzuﬁs. Edagar Gaivis Quinte—ro” 0 1 1
Edna X@;-Be—rrﬁ;;\fargas 1_ _ - [ o 1

'i}l;ﬂar.ia Esperanza Polania Alv;-ez 0 7 ’T~ 1
M;ria Consueic  Anpgarita l;{_i-aﬁo 1 0 1

—Nes-to_r Graffhe Vanegas B 5 0 5
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GOBERNACION DEL HUILA
i Yulieth Herrera 8 1 9
Gloria Esperanza Araujo Coronado 6 ; 6
Diana Carolina Bahamon Chavarro G 1 1
Carlos Andres Carmona 1 o 1
Carlos Eduardo Vargas Pefa 1 8] 1
Ana Felisa Serrato Rojas 1 0 1
Yaneth Sanchez Chantri 1 1 2
Andrea dei Pilar Alvarez Perdomo 1 0 1
Alfrede Ricardo Charry Medina 1 0 1
Liliz Marcela Horta Buitrago 3 0 3
Daniela del Mar Perdomo vargas 1 o 1
Lina Marcela Monje Yepes 4 0 4
Diana Carolina Valbuena Sterling 2 1 3
David Alberto Bustamanie Garcia 4 0 4
{ Maria Algjandra Castro Hernandez 2 0 2
!,,u —
‘ Lina Maria Mora Guzman 5 0
Anyela Constanza Silva Losada 5 1 G
Luis Fernando Alvarez Hermnandez 2 o 2
Gina Pacla Salazar Conde 1 0 1
+ SECRETARIA GENERAIL.
La Secretaria General es un proceso de Apoyo dentro de la Administracién
Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de Enero al 31 de Mayo de
2018 para el correspondiente analisis de cumplimiento, se tom¢ el iotal de la
muestra de 1363 solicitudes de PQRSD, de las cuales 1067 fueron contestadas
oportunamente equivalente al 78,28%, y 268 solicitudes quedaron sin contestar
a tiempo equivalente al 21,71% y 28 solicitudes quedaron sin contestar a tiempo,
equivalente al 2,054% del 100% total de las muestras. Dado lo anterior, se
solicita dar respuesta de manera oportuna.
Con lo anterior, se adjunta e! reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el
fin de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta.
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GOBERNACION DEL HUILA

REPORTE CONSOLIDADC DE PQRSD POR USUARIQ ENCARGADOQ

Usuario Dentro del Tiempo Fuera def Tiempo Total Abiertas
Cérgl‘ina Falla Cleves 1 0 1
—Francisco Javier Ruiz Ortiz 1 1 2
"I;oéalba Posada Cardenas 6 0 8
Wl;;g‘oberto Gonzélez Trujillo 5 0 5
Oli;:a Santos Brand ' 1 0 1
_l.déé];iavPolani'al Qrtiz 25 [_)__ 25
Eéria Teresa Barrero Silva o 22 ) 0 22
—M;riarn Emil Vargas Cabre;w 0 1 1
7M;ria Marcella Cely Casanova 55 —1 G586
hDoHy Pefia Bermeo 53 o 2—1_ ism
Ca;rlos Orlandg Quirogaw - 3 0 3
Alfonso Monroy zufiga B s o T4
| Juse Herlandy Femandez Charry ) 10| o 17
lbs;E_iiseo L.asso Delgado . 3 - 1 o 4
| Pedrs Andrés Lopez Gdmez 1 o 1
Kﬂ.a-r\.e;;\ﬁargarita Bermeo Vitov%z 1 0 1
' Abel Rojas 55 6 &1
David Sanchez Mosquera 1 0 1
iSiéféﬁia Cabrera Cabrera 0 3 3
Anarea del Pilar Conde 1 0 1
7Ya_zIneth Cecilia Meneses Hoyos 1 0 1
PG;ria Eugenia Perdamo Velez 0 1 1
E;r“oiina Castafieda 5 1 &
Jorg;e Baiaguera Garzon 1 0 1
_M_ar'i; A“iejandra Quimbaya Alvarez 4 o 0 4
:Vero-ﬁi;:.a Eugenia Horta Osorio 5 0 5
L?_V;srm;ari\‘flagaly Ramirez Ciaros 1 ) _O__ Mw*ii_{
WGersan lich Puentes Reyes 3 2 5
‘Ma-l.ri-o_-Enrique Bahamon Santos 0 B 1 ‘IJ
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GOBERNACION DEL HUILA

< DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION

El Departamento Administrativo de Planeacién, es un proceso Estratégico dentro
de la Administracion Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de
Enero al 31 de Mayo de 2018 para el correspondiente analisis de cumplimiento,
se tomo el total de la muestra de las 130 solicitudes de PQRD, de las cuales
92 fueron contestadas oportunamente equivalente al 70,76%, y (38)solicitudes
quedaron sin contestar fuera de tiempo, equivalente al 29,24%del 100% del
total de las muestras, lo cual es evidente el incumplimiento en los tiempos de

respuestas de la diferentes PQRSD.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el

fin de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta

REPORTE CONSQLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

Usyario ~ | Bentro del Tiem| « | Fuera del Tiemy » Total Abiertas -
Armando Saavsdra Perdomn 0 2 2
&driana Hernandez Ramirez 2 4 £
Sabel Trujilo Barreiro 5 4 g
Ings Etvira Durén Herndndez 2 ¢ 2
Jose Alfonso tufisz Herndndez 1 a 1
Fanny Oszorio Cuellar 1 ] 1
Glona Patricia ~#ranaga Rojas [ 4 7
Lida Patncia Tryjile Castafieda 1 2 3
Cesar &lberio Rese Rodniguss 2 Q 2
Marwin Alexander Victeria Tamayo 4 1 5
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GOBERNACION DEL HUILA
< OFICINA DE COMPETITIVIDAD

La Oficina de Competitividad, es parte del Proceso Estratégico dentro de la
Administracién Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de Enero al
31 de Mayo de 2018 para el correspondiente andlisis de cumplimiento, se tomé
el total de la muestra de 9 solicifudes de PQRSD, de las cuales fueron
contestadas oportunamente equivalente al 100%.

Con lo anterior, se felicita al equipo por su nivel de cumplimiento en los tiempos
de respuestas.

< OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

La Oficina de Control Interno, hace parte del Proceso de Evaluacién dentro de
la Administracion Departamental, y durante el periodo evaluado del 1 de Enero
al 31 de Mayo de 2018 para el correspondiente analisis de cumplimiento, se
tomo el total de las muestras de 62 solicitudes de PQRSD, de las cuales 58
fueron contestadas oportunamente equivalente al 93,54%, y Cuatro (4)
solicitudes quedaron sin contestar a tiempo equivalente al 6.46% del total de
las muestras.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el
fin de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

" Usuario Dentro del Tiempo Fuera del Tiempo Total Abiertas

1 Mang  Tryjillo Saenz 1 0 1
1

e

i

Eisa Beatriz Bonilla Polania 1 0 1
Sandra Liliana Medina Ramirez 2 0 2
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< SECRETARIA DE GOBIERNO Y DESARROLLO COMUNITARIC

La Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario es un Proceso Misional
dentro de la Administracién Departamental, y durante el periodo evaluado del 1
de Enero al 31 de Mayo de 2018 para el
cumplimiento, se tomé el total de la muestra de las 558 solicitudes de PQRSD,
de las cuales (500 ) solicitudes fueron contestadas oportunamente equivalente
al 90%, y cincuenta y ocho (58) solicitudes quedaron sin contestar a tiempo y

GOBERNACION DEL HUILA

correspondiente analisis de

fuera de tiempo, equivalente al 10% del 100% de las solicitudes.

Con lo anterior, se adjunta el reporte consolidado de PQRSD por usuario, con el
fin de dar cumplimiento a los tiempos de respuesta

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADCQ

E___ Usuario Dﬁ?;;fpie' Fuera del Tiempo | Total Abiertas
Maria Azucena Cedefio Cedefio 0 3
José Rafael Cardends Chavez 0 2
7C;r-mifr‘.x;iel Rocio Vargas Ramﬂirez 0 2
:4C;au.dia Stella Mosquera Ct;éﬂar - Q 5
Margarita- Cardenas Chaves 0 3
Fabioc Ramiro Claya Rojas 1 3
José Euripides Sanabria Triana 1 2
.F;)s.a E_milia RfVEf; Andrade— —0 B 3
Aglgélif:ﬁcizar Medina Perfia 1 1
Eiana Miena Tovar Palomo 0 _3—
Er-iando Garzon Garzan 0 1
—\/.e—rﬂo.r;fca Conde Ortiz 0 ) 1

[ER— _
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! Lina Vanessa Barreto Perdemo 1 0 1
-;Amlﬁlg\rmando Cortés Ferro N 1 0 N T
.Bla;-c; .Yuny Gonzaiez Bautista 4 1 Sﬂ
AKA‘éJ;_ir.l—Lechuga Morenc . 1 1} 1
iLuis Fernando castro Maje 1 0 1
,_I.Efr.ain Moreng Viﬁarreal o i o 2 0 I B '“‘;‘
uN;':lrncy' Vl;)jr—.\—s;_amirez N 4 _3- B vj
_Ogc;t-avro Hernando Giraido Hernandez 1 0 1
ja;ﬁe Andres (barra 5 g 5
Ana Maria Carrizosa 2 | 0 2

7. OBSERVACIONES GENERALES

7.1 Fortalezas:

v Se evidencia nivel de cumplimiento en el tiempo de respuestas de las
Oficinas de Control Interno Disciplinario, Departamento Administrativo de
Contratacion, Oficina de Competitividad, Secretaria de Cultura y Turismo y

Fonvihuila.

v Se cuenta con el Apoyo y Asesoria permanente por parte de la Oficina de
Tecnologia y Comunicaciones, para la solucidon a inconvenientes en el
manejo de [a Plataforma, razén por la cual debemos hacer uso adecuado de

la misma.

7.2 Debilidades:

v" No cumplir con la totalidad oportunidad en los tiempos de respuestas y
cierres oportunos de las Solicitudes de las Dependencias que tienen a
su cargo, toda vez que en el Reporte Consolidado de Oportunidad y
Eficiencia por Dependencia refleja que 167 solicitudes a las diferentes
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GOBERNACION DEL HUILA

PQRSD con corte a 31 de Mayo de 2018 quedaron fuera de tiempo, y sin
contestar, incumpliendo la norma que rige el cumplimiento en los

tiempos.

v" No cumplir con los tiempos de respuestas al interior de las siguientes
Dependencias: Despacho del Gobernador, Secretaria General,
Secretaria de Hacienda, Departamento Administrativo Juridico,
Secretaria de Vias e Infraestructura, Secretaria de Agricultura y Mineria,
Secretaria de Educacion, Secretaria de Salud Dptal, Departamento
Administrativo de Planeacién, Secretaria de Gobierno y Desarrolio
Comunitario, Oficina Asesora para la Mujer, Infancia, Adolescencia vy

Asuntos sociales,

8. RECOMENDACIONES

v Cada Secretario de Despacho, Jefe de Oficina, Directores y demas
Servidores Publicos en General, deben velar por el cumplimiento de las
solicitudes presentadas por la Ciudadania en General teniendo en cuenta los
tiempos de respuesta, lo cual permitirda medir la Eficacia, Eficiencia y
efectividad del servicio, segln lo establece las leyes que lo regulan.(Ley

1755 de 2015 entre otras).

v Se recomienda implementar Estrategias encaminadas al cumplimento de
toda solicitud dentro de los tiempos de respuesta y el uso permanente del

buzdn de sugerencias.

v Se recomienda dar respuesta dentro de los términos que fija la Ley en los
tiempos de respuesta, y no dejar para el (ltimo dia como plazo en dar

respuesta a cualquier Solicitud.

v Atender oportunamente en su totalidad las distintas solicitudes de PQRSD
gue por competencia tienen a su cargo, las cuales deben ser tramitadas a

través de la pltataforma de comunicaciones oficiales.

v' Mayor compromiso por parte de los Servidores publicos para dar respuesta

oportuna a las PQRS presentadas por la Ciudadania en general.
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GOBERNACION DEL HUILA

v' Dar respuesta y cerrar de manera oportuna en la plataforma de
comunicaciones todas las Solicitudes que a la fecha se estan incumpliendo,

lo cual se da como plazo el término de Tres dias (3) calendario.

10. CONCLUSIONES

Actualmente, la Administracion Departamental, cuenta con una Herramienta a
través de la Plataforma de Comunicaciones Oficinales, la cual permite efectuar
Seguimiento, Evaluar y Controfar todas las comunicaciones oficiales. Con lo
anterior, es fundamental que todo el Personal de Planta y de Contrato de uso a
la Herramienta y responda de manera oportuna conforme lo estipula la Ley,

todas las PQRSD que le correspondan.

Elabord: Reviso y Aprobé:

RUTH ERICA BUSTAMANTE BOMIL_[_.A LUM EDGARDO CABRERA TRUJILLO
Contratista QClI Jefe Oficina de Control Interno
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