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1. INTRODUCCION

En acatamiento por lo dispuesto en la Constitucion Politica de Colombia que establece
dentro de los fines esenciales del Estado, el servir a la comunidad y facilitar su
participacion en las decisiones que las afecten y dentro de la carta de derechos
fundamentales, el de recibir informacién veraz, oportuna e imparcial, asi como lo
establecido por la Ley 87 de 1993 (Art 9), Ley 1474 de 2012(Art 76), Ley 1755 de 2015,
Decreto 2641 de 2012, Decreto 648 de 2017 y el Decreto 1499 de 2017, la Oficina de
Control Interno efectud evaluacién y seguimiento al cumplimiento normativo en la
atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias con corte de enero a junio de
2020 a las siguientes dependencias: 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
Contratacion, Secretaria de Educacion, Secretaria de Salud Departamental, Oficina de
Competitividad, Departamento Administrativo de Planeacion, Secretaria de Gobierno y
Desarrollo Comunitario.

2. ALCANCE

La evaluacion y seguimiento al cumplimiento normativo en la atencién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se llevé a cabo con la verificacion de las
acciones adelantadas por las diferentes dependencias a través de la Plataforma de
Comunicaciones en donde se encuentran relacionadas Secretarias, Departamentos
Administrativos y Oficinas de la Gobernacion del Huila, durante el comprendido de
evaluacion del 1 de enero al 30 de junio de 2020.

3. OBJETIVOS

3.1. GENERAL

v Evaluar la eficacia, eficiencia y efectividad en los tiempos de respuestas de las
diferentes PQRSD reportadas en la Plataforma de Comunicaciones a las
secretarias, Departamentos Administrativos y Oficinas de la Gobernacion del
Huila, presentadas por la comunidad en general, en cumplimiento de la
normatividad legal y procedimientos documentados por la Entidad.
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3.2. ESPECIFICOS

v' Realizar evaluacidn y seguimiento a los tiempos de respuesta que de fondo deben
responder a través de la herramienta tecnoldgica que opera como canal de
comunicacién y recepcion entre la entidad y la comunidad.

4. MARCO LEGAL

= Constitucidon Politica, Titulo II 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 organizacién, buscando su adecuada administracion ante los
posibles riesgos que la afecten.

= Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el Cdigo Disciplinario Unico”.

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

= Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacion y sancidn de los actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion 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 cédigo de procedimiento
Administrativo y de los Contencioso Administrativo. Cap II, Derechos,
Deberes, Prohibiciones, Impedimentos y recusaciones 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 organismos y entidades del
estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos. Titulo I Normas Generales Capitulo I, Art 9.”
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= Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo 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 informacién publica nacional Y se dictan otras disposiciones".

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

» Decreto 103 de 2015 “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones”.

» Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de
2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Puablica”.

= Decreto 1499 de,2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de
2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015".

= Decreto 491 de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se
toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica”.

5. METODOLOGIA

El presente informe de Evaluacidn y seguimiento a las PQRSD, se efectué teniendo
en cuenta que la Gobernacion del Huila cuenta con mecanismos que permiten y
facilitan la recepcién de PQRS tales como buzones y link de participacion ciudadana
a través de la pagina web institucional y el siguiente link el cual se relaciona a
continuacion: http://www.huila.gov.co/publicaciones/6220/PQRD/Oficina de Atencion al
Ciudadano, en donde opera la Herramienta Tecnologica, 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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Actualmente cuenta con dos Procedimientos: GESTION DE LAS COMUNICACIONES
OFICIALES -Version 9y BUZON DE QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS-
Version 3 los cuales permiten la identificacion, registro, seguimiento y oportunidad de
respuesta de todas las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias que ingresan a la
Oficina de Atencién al Ciudadano y que son Comunicaciones oficiales.

6. RESULTADOS DE LA EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Andlisis Aplicativo Extranet/Aplicaciones/Reportes Comunicaciones.

Para el periodo de andlisis de las PQRS del periodo comprendido entre el 01 de enero
y el 30 de junio de de 2019, establecido dentro de la metodologia implementada para
la presentacion del actual informe, se procedié a realizar analisis de los resultados a
través de Reportes Indicadores, Consolidado Oportunidad y Eficacia por Dependencia,
Consolidado General de Oportunidad y Detalle, Consolidado de Oportunidad y
Eficiencia por Tipo de Requerimiento en las siguientes dependencias de la Gobernacion
de Huila: 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 Agriculturay Mineria, Departamento Administrativo
de Contratacion, Secretaria de Educacion, Secretaria de Salud Departamental,
Oficina de Competitividad, Departamento Administrativo de Planeacion,
Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario.

Mediante reporte Consolidado de Oportunidad y Eficiencia por dependencia con corte
de Enero 1 al 30 de junio de 2020, la entidad refleja que de acuerdo al total de 4494
PQRS durante el periodo evaluado, se registraron 3010 PQRS contestadas a tiempo y
corresponde a 67% del total de la muestra; asimismo 1096 PQRS fueron contestados
fuera de tiempo, equivalente a 24,38%, 356 solicitudes quedaron sin contestar a tiempo
equivalente al 8% y 32 PQRS quedaron sin contestar fuera de tiempo, equivalente al
0,71%, tal como se evidencia en el cuadro adjunto a continuacion.

Es imperante manifestar que la Entidad debe cumplir con el 100% del total de
solicitudes, para ello se requiere que todos los Servidores Publicos cumplan con los
deberes establecidos por Ley para tal fin, por cuanto el propésito de la Administracion
Departamental es apoyarse en las herramientas Tecnoldgicas con el objetivo de
mejorar la prestacion de los servicios y cumplir con la normatividad para que haya un
adecuado seguimiento internamente.
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GOBERNACIéN DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR DEPENDENCIA
F. Impresion:
Desde 01/01/2020 Hasta: 30/06/2020 30/06/2020 - 09:38 AM
TOTALES 4494 4106 3010 1096 388 356 R 1081 74,90
PQRs PQRs )
Depen dencia Numero PQRs ConTSsT: d0s Contgstados PlQRs Sin (Fl)r?riZstar Sin C(?ntestar PI:Jen:neZ?o Eficiencia
PQRs | Contestados (A Tiempo) (Fgera de | Abiertos (A Tiempo) (Fgera de (Dias) (%)
Tiempo) Tiempo)
Secretaria de Hacienda 954 786 401 385 168 147 21 2260 | 5744
Despacho del Gobemador 225 219 165 54 6 6 0 1098 | 76,00
Departamento Administrativo Juridico | 100 97 79 18 3 3 0 8.78 | 8200
Secretarfa de Cultura y Turismo 43 38 30 5 5 0 974 | 8140
Oficina Asesora para la Mujer, 49 44 40 5 5 0 761 91,84
|infancia, Adolescencia y Asuntos
Secretaria de Vias e Infraestructura 236 227 90 137 9 9 0 1680 | 4195
Secretaria de Agricultura y Mineria 76 73 50 23 3 2 1 1441 | 6842
Departamento Administrativo de 47 46 38 8 1 1 0 585 | 8298
Contratacion
Secretaria de Educacion - SGP 351 327 311 16 24 22 2 5.24 94,87
Secretaria de Salud Departamental 944 915 804 111 29 27 2 137 88,03
Oficina Control Interno de Gestion 5 4 4 0 1 1 0 400 | 100,00
Secretaria General 739 702 541 161 37 32 5 1306 | 7754
Oficina de Competitividad 9 7 4 3 2 2 0 1256 | 66,67
Fonvihuila 12 12 1 1 0 0 0 1033 | 9167
Departamento Administrativo de 141 136 100 36 5 5 0 1113 | 7447
Planeacion
Secretaria de Educacion 20 10 8 2 10 10 0 1535 | 90,00
Oficina Control Intemo Disciplinario 34 34 32 2 0 0 0 5.79 94,12
Secretaria de Gobiemo y Desarrollo | 509 429 302 127 80 79 1 1291 | 7485
Comunitario

Informacion suministrada por la Plataforma extranet
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A continuacion se anexa cuadro comparativo entre Diciembre de 2019 y Junio 2020,
para lo cual se realliza el siguiente analisis:

TOTALES 7129 99 4494 32
PQRs PQRs
Numero Sin Contestar Sin Contestar
Dependencia PQR con corte (Fuera de Numero (Fuera de
a Diciembre Tiempo) a PQR con corte Tiempo) a
2019 Diciembre de |aJunio de 2020 | Junio de 2020
2019

Oficina de Competitividad 26 0 9
Oficina Control Interno 92 0 34
Disciplinario
Oficina Control Interno de 27 0 5 0
Gestion
Departamento 289 0 100 0
Administrativo Juridico
Secretaria de Agricultura 'y 142 1 76 1
Mineria
Secretaria General 1424 32 739 5
Secretaria de Hacienda 1780 20 954 21
Secretaria de Salud 1409 0 944 2
Departamental
Secretaria de Educacién 236 7 20
Departamento 186 7 141
Administrativo de
Planeacién
Secretaria de Cultura 'y 38 1 43 0
Turismo
Despacho del Gobernador 316 20 225
Oficina Asesora para la 77 0 49
Mujer, Infancia,
Adolescencia y Asuntos
sociales
Secretaria de Vias e 409 3 236 0
Infraestructura
Departamento 194 1 47 0
Administrativo de
Contratacién
Secretaria de Gobierno y 461 4 509 1
Desarrollo Comunitario
Secretaria de Educacién 21 0 351 2
(Planta- Recursos Propios)
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De acuerdo con el cuadro anterior, se realizé un analisis comparativo de las diferentes
PQRSD Sin contestar (Fuera de tiempo ) del semestre anterior (julio a diciembre 2019)
frente a (enero de junio de 2020), encontrandose que el nimero de PQRS de este ultimo
semestre es mucho mas bajo frente al anterior, ademas disminuyd el nimero de
PQRSD sin contestar (fuera de tiempo); no obstante se sigue evidenciando
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, Secretaria de
Educacion

Finalmente, se evaluo el cumplimiento en los tiempos de respuesta de las PQRS que a
través del SAC vy la plataforma de comunicaciones, el Proceso de Educacion tiene a
cargo. Este proceso cuenta con mecanismos que facilitan la recepcién de PQRSD tales
como buzones de sugerencias y link de participacion ciudadana en la pagina web
institucional http://www.sac2.gestionsecretariade educacion.gov.co/app_login/, Oficina
de Atencion al Ciudadano en donde opera la Herramienta Tecnoldgica, dicha
plataforma administrativa articula el proceso de correspondencia ejecutando el ingreso,
distribucion, atencién y salida de la documentacion permitiendo establecer parametros
de trazabilidad de la documentacion tanto interna como externa.

6.1 ANALISIS POR DEPENDENCIA

v SECRETARIA DE HACIENDA.

De acuerdo a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020, se analiza el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria que corresponden a 954 PQRSD, asi mismo se identificd que
esta dependencia destina en tiempo promedio de veinte dos (22) dias para tramitarlas
por la plataforma extranet.

Por otro lado, conforme al total de las PQRS, se evidencié que (147) al corte del
seguimiento se encuentran sin contestar a tiempo, y (21) no habian sido tramitadas,
denotandose que la peticion con mayor tiempo sin ser resuelta oscila en 99 dias. Lo que
nos permite advertir que no se estan cumpliendo con los términos establecidos en el
ordenamiento juridico.

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 PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO
Hasta 30/06/2020

Desde 01/01/2020

Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento

Denuncia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario Dependencia (Actual) |.T Grupo (Actual) + | Dentro del Tiemy + | Fueradel Tiemp = | Total Abiertas| +
Alba Patricia Artunduaga Montenegro Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 1 0 1
Patricia Segura Mendez Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 1 0 1
Diana Margarita Cabrera Trujillo Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 16 1 17
Manuel Ricardo Molina Archila Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 2 2 4
Maria Monica Vargas Figueroa Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 2 0 2
Victor Alfonso Zuleta Gonzalez Secretaria de Hacienda (Grupo Secretarfa de Hacienda) 0 1 1
JJuan Enrique Gonzalez urquijo Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 52 1 53
\Walter Castillo Bonilla Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 17 14 31
[Andres Marino Posada Vargas Secretaria de Hacienda (Grupo Secretarfa de Hacienda) 1 0 1
JJuan Sebastian Murcia Morales Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 1 0 1
Claudia Milena Ninco Espinosa Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 1 0 1
Maria Daniela Corredor Camacho Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 0 1 1
Andres Mauricio Charry Calderon Secretaria de Hacienda (Grupo Secretaria de Hacienda) 53 1 54

Informacion suministrada por la extranet

v DESPACHO DEL GOBERNADOR

El Despacho, es un proceso Estratégico el cual cuenta con un Plan Estratégico de
Comunicaciones, permitiendo a través de la comunicacion interna, la informacion
corporativa, el fortalecimiento a nivel de los procesos.

De acuerdo a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020, se analiza el total de PQRSD
asignadas que corresponden a 225 PQRSD, asi mismo se identificé que destina en
tiempo promedio de diez (10) dias para tramitarlas por la plataforma extranet, ademas

porque al corte del seguimiento se encuentran sin contestar a tiempo seis (6) PQRS.

A continuacion, 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 PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticion, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) |1 Grupo (Actual) « | Dentro del Tiem| ~ | Fueradel Tiemp » | Total Abiertas| +
Derly Fernanda Ortiz Rivera Despacho del Gobernador (Grupo Despacho del Gobernador) 4] 0 4
Maria del Mar Mufioz Parra Despacho del Gobernador (Grupo Despacho del Gobernador) 1 0 1
Marleny Diaz Charry Despacho del Gobernador (Grupo Despacho del Gobernador) 1 0 1

< DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO JURIDICO

Del total de PQRS interpuestas ante el Departamento Administrativo Juridico (100), se
identificé que destina en tiempo promedio de ocho (8) dias para tramitarlas por la
plataforma extranet. De acuerdo con el andlisis de la muestra (79) PQRSD fueron
contestadas a tiempo, (18) fueron contestadas a tiempo, y tres (3) se quedaron sin
contestar a tiempo. No obstante, se destaca que esta dependencia resuelve asuntos de
orden judicial que tienen términos de resolucion especifica.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

i

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) T Grupo (Actual) + | Dentro del Tiem} ~ | Fueradel Tiemp ~| Total Abiertas| ~
Nelson Francisco Rincén Moreno Departamento Administrativo Juridico gﬁ:;ioo;)e partamento Administrativo 2 0 2
José Ricardo Vargas Losada Departamento Administrativo Juridico gﬁ:;ioo;x partamento Administrativo 1 0 1
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% SECRETARIA DE CULTURA

La Secretaria de Cultura y Turismo es un proceso Misional de la Administracion
Departamental, y de acuerdo a la informacidén suministrada por la plataforma extranet
para el periodo comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020, se analiza el total
de PQRSD asignadas a la Secretaria que corresponden a 43 PQRSD, de las cuales se
identificd que el tiempo promedio para tramitarlas por la plataforma extranet es de
nueve (9) dias. Asi mismo, conforme al total de las PQRS, se evidencié que (5) al corte
del seguimiento se encuentran sin contestar a tiempo.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticion, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) ¥ Grupo (Actual) + | Dentro del Tiemj + | Fueradel Tiemp | Total Abiertas +
Oliva Santos Brand Secretarfa de Cultura'y Turismo (Grupo Secretarfa de Cultura y Turismo) 1 0 1
Rafael Ernesto  Angel Delgado Secretarfa de Cultura'y Turismo (Grupo Secretaria de Cultura y Turismo) 1 0 1
Daniel Leonardo Sanz Perdomo Secretarfa de Cultura'y Turismo (Grupo Secretarfa de Cultura y Turismo) 3 0 3

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

La Oficina Asesora para la mujer, Infancia, Adolescencia y Asuntos Sociales, de
acuerdo a la informaciéon suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020, se analiza el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria que corresponden a 49 PQRSD, de las cuales se identifico que
el tiempo promedio para tramitarlas por la plataforma extranet es de Siete (7) dias.
Pese que no cuenta con PQR sin contestar fuera de tiempo, se evidencié que (5) al corte
del seguimiento se encuentran sin contestar a tiempo, para lo cual se recomienda a la
secretaria realizar las gestiones necesarias para dar tramite a las solicitudes pendientes.
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A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.
REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

o5

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticion, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) || Dentro del Tiem| | Fueradel Tiemg | Total Abiertas +
Oficina Asesora para la Mujer,
Clara Eugenia Pefia Infancia, Adolescencia y Asuntos 3 0 3

sociales
Oficina Asesora para la Mujer,

Diana Marcela Cuellar Tovar Infancia, Adolescencia y Asuntos 1 0 1

sociales
Oficina Asesora para la Mujer,

Diego Gonzalez Montealegre Infancia, Adolescencia y Asuntos 1 0 1
sociales

< SECRETARIA DE VIAS E INFRAESTRUCTURA

De acuerdo a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020, se analiza el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria que corresponden a (236) PQRSD de las cuales 90 fueron
contestadas a tiempo y 137 por fuera de tiempo. Asi mismo se identificO que esta
dependencia destina en tiempo promedio de diez y seis (16) dias para tramitarlas por la
plataforma extranet.

Por otro lado, conforme al total de las PQRS, Nueve (9) al corte del seguimiento se
encuentran sin contestar a tiempo, pese que no cuentan sin contestar fuera de tiempo.
Lo que nos permite advertir que pese que no cuentan con PQR sin contestar fuera de
tiempo, deben hacer un mayor esfuerzo para cumplir con el ordenamiento juridico.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.
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REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

o

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) |.¥|Dentro del Tiem} +~ | Fueradel Tiemp | Total Abiertas| +
Martin Hernando Londofio Chavarro Secretaria de Vias e Infraestructura 3 0 3
Nelson Arias Villarreal Secretaria de Vias e Infraestructura 1 0 1
German Alberto Ortega Secretaria de Vias e Infraestructura 1 0 1
Rodrigo Gonzalez Manrique Secretaria de Vias e Infraestructura 2 0 2
Alvaro Lis Rojas Secretaria de Vias e Infraestructura 1 0 1
Katherine Valenzuela Alipio Secretaria de Vias e Infraestructura 1 0 1

< SECRETARIA DE AGRICULTURA Y MINERIA

De acuerdo a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020, se analiza el total de PQRSD
asignadas a la Secretaria que corresponden a 76 PQRSD, de las cuales cincuenta (50)
fueron contestadas a tiempo y veinte y tres (23) por fuera de tiempo. Asi mismo se
identificd que esta dependencia destina en tiempo promedio de catorce (14) dias para
tramitarlas por la plataforma extranet.

Seguidamente, conforme al total de las PQRS, se evidencié que dos (2) al corte del
seguimiento se encuentran sin contestar a tiempo, y Una (1) no ha sido tramitada. Lo
gue nos permite advertir que no se estan cumpliendo con los términos establecidos en
el ordenamiento juridico.

A continuacion, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.
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REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

5

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) x| Dentro del Tiem| ~ | Fuera del Tiemp - Total Abiertas|
Dilberto Trujillo Dussan Secretaria de Agricultura'y Mineria 2 0 2
Leidy Johanna Silva Losada Secretaria de Agricultura y Mineria o] 1 1

< DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION

De acuerdo a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020 se analiza el total de PQRSD
asignadas al Departamento Administrativo de Contratacion que corresponden a cuarenta
y siete (47) PQRSD, de las cuales treinta y ocho (38) fueron contestadas a tiempo y
ocho (8) por fuera de tiempo. Asi mismo se identificO que esta dependencia destina en
tiempo promedio de cinco (5) dias para tramitarlas por la plataforma extranet.

Seguidamente, conforme al total de las PQRS, se evidencidé que una (1) al corte del
seguimiento se encuentra sin contestar a tiempo. Lo que nos permite advertir que pese
gue no cuentan con PQR sin contestar fuera de tiempo, no se estan cumpliendo con los
términos establecidos en el ordenamiento juridico

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

o5

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) x| Dentro del Tiem} = | Fuera del Tiemp = Total Abiertas| =
Camilo Ordofiez Departam.e’nto Administrativo de 1 o 1
Contratacion
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< SECRETARIA DE EDUCACION

Conforme a los lineamientos establecidos por el Ministerio de Educacion Nacional, la
Secretaria de Educacién gestiona sus PQR a través de la plataforma SAC -Sistema de
Atencidn al Ciudadano, en el que se efectla toda la trazabilidad de las PQRSD que
ingresan a la Secretaria.

Para el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2020, se analiza el
total de PQRSD asignadas a la Secretaria que corresponden a (14093) PQRSD, de los
cuales doscientos treinta y ocho (238) se encuentran vencidos, tal como se evidencia a
continuacion:

_ S e TOTAL PQR RADICADOS POR TIPO DE
ENERO = REQUERIMIENTO A LA FECHA

FEBRERO 73 DEPENDENCIA No.
MARZO 43
ABRIL >3 FELICITA’CIONES 20
MAYO 15 INVITACION 14
LN 29 QUEJA O RECLAMO 157
JUL IO
ACoE O SUGERENCIA 21
SEPTIEM BRE TRAMITE 5706
OC TUBRE PETICIONES 8175
NOV IEM BRE
DICIEM BRE TOTAL 14093

Asi mismo, se evalud

a través de la plataforma el total de PQRSD asignadas

correspondientes para este periodo a 371 PQRSD, de las cuales trescientos treinta y
siete (337) fueron contestadas a tiempo, treinta y tres (33) quedaron sin contestar a
tiempo y dos (2) quedaron sin contestar fuera de tiempo. Lo que nos permite advertir
que no se estan cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.

Por lo anterior, se anexa el reporte consolidado por usuario y areas de la dependencia
antes sefalada, con el objetivo que identifique el estado que se encuentran las PQRS
y cumplan con lo sefialado por la Ley.
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REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

Hoitk
(RECE

Desde 01/01/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento

(]

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO
Hasta 30/06/2020

Denuncia, Peticion, Queja, Reclamo

Usuario v Dependencia (Actual) |.T Grupo (Actual) « [Dentro del Tiem| = | Fueradel Tiemp »| Total Abiertas| «
Bernardo Rouillé Tamayo Secretaria de Educacion Funcionarios Planta Educacion 8 0 8
Helena Araque Cardenas Secretaria de Educacion Funcionarios Planta Educacion 1 0 1
Diana Margarita Cuenca Celis Secretaria de Educacion - SGP (Grupo Secretaria de Educacion - SGP) 1 0 1
Maria Fernanda Salazar Paloma Secretarfa de Educacion - SGP (Grupo Secretaria de Educacion - SGP) 19 0 19
Maria Nelly Ramirez Ramirez Secretaria de Educacion Funcionarios Planta Educacion 1 0 1
Belen Cecilia Escalante Secretaria de Educacion - SGP (Grupo Secretaria de Educacion - SGP) 1 0 1
Yeimi Liseth Sanchez Trivifio Secretarfa de Educacion - SGP (Grupo Secretaria de Educacion - SGP) 0] 2 2
Israel Pefia Secretarfa de Educacion - SGP (Grupo Secretaria de Educacion - SGP) 1 0 1
Luis Alfredo Ortiz Tovar Secretarfa de Educacion - SGP (Grupo Secretaria de Educacion - SGP) 1 0 1

NUMERO DE POR RADICADOS POR

DEPENDENCIA A LA FECHA

DEP ENDENCIA No .
ATENCION AL ClUDADANO 159
CALIDAD EDUCATIVVA 502
COBERTURA 805
DESPACHO SECRETARIO 85
CARRERA DOCENTES 319
INSPECCION Y VIGILANCIA 14249
NOMINA 1316
UNIDAD ASESORADE >
PLANEAMIENTO EDUCATIVO
ARCHIVO VY CORRESPONDENCIA 2775
BIENESTAR (®)
CONTABILIDAD 1181
CONTRATACION 292

SISTEMA DE GESTION DE (@]

PLANTA DE PERSONAL 2581
SERVICIOS INFORMATICOS [e)
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 172
JURIDICA 333
UNIDAD ASESORA PLANTA [e)
UNIDAD DE CULTURA (@)
FONDO PRESTACIONAL 2146
SUBSECRETARIAS [e)
TOTAL 14092
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«» SECRETARIA DE SALUD DEPARTAMENTAL

De acuerdo con la informacidn extraida a través de la plataforma de
comunicaciones/extranet para el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de
2020, se analiza el total de PQR asignadas a la Secretaria que corresponden a 944
identificando que esta dependencia destina en promedio (7) dias para tramitarlas.

Del total de la muestra de PQR, se pudo evidenciar que 804 PQR fueron contestadas a
tiempo, ciento once (111) fueron contestados fuera de tiempo, veinte siete (27) sin
contestar a tiempo y dos (2) quedaron sin contestar fuera de tiempo. Lo que nos permite
advertir que no se estan cumpliendo con los términos establecidos en el ordenamiento
juridico.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.
REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

i

Huitk
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0

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticion, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) |1 Grupo (Actual) + | Dentro del Tiem| + | Fueradel Tiemp » | Total Abiertas| +

Rocio Laguna Aldana Secretaria de Salud Departamental | Gestion a la Direccion

Victor Angel Vasquez Sotelo

Secretarfa de Salud Departamental

Gestion a la Direccion

Maria Clemencia Rojas Garcia

Secretarfa de Salud Departamental

Laboratorio de Salud Publica

Luis Edgar Galvis Quintero

Secretarfa de Salud Departamental

Gestion en la Prestacion Servicios

Edna Ximena Bermeo Vargas

Secretarfa de Salud Departamental

Gestion en la Prestacion Servicios

Oscar Ordofiez Lozano

Secretarfa de Salud Departamental

Despacho - Juridica

Nestor Graffhe Vanegas

Secretarfa de Salud Departamental

Gestion en la Prestacion Servicios

Yulieth Herrera

Secretarfa de Salud Departamental

Gestion en la Prestacion Servicios

Ruffo Servando Ortiz Losada

Secretaria de Salud Departamental

Gestion en Salud Publica

Diana Carolina Valbuena Sterling

Secretaria de Salud Departamental

Gestion en la Prestacion Servicios

Eduardo Mahecha Reyes

Secretarfa de Salud Departamental

Gestion en Salud Publica

Marli Arias Medina

Secretaria de Salud Departamental

Gestion en Salud Publica

Leidy Viviana Garcia Pabon Secretaria de Salud Departamental  [Gestion en la Prestacion Servicios
Liliana Luna Corrales Secretarfa de Salud Departamental  |Habilitacion
Jose Omar Rodriguez Paredes Secretarfa de Salud Departamental  |Habilitacion

plnlvlelerlolerlv]lelelslw]le|lw]|e

ocolo|lo|lolololo|lololololv|lolo]lo
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SECRETARIA GENERAL

La Secretaria General es un proceso de Apoyo dentro de la Administracion
Departamental, y de acuerdo con la informacion extraida a través de la plataforma de
comunicaciones/extranet para el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de
2020, se analiza el total de PQR asignadas a la Secretaria que corresponden a 739
identificando que esta dependencia destina en promedio (13) dias para tramitarlas.

Del total de la muestra de PQR, se pudo evidenciar que 541 PQR fueron contestadas a
tiempo, ciento sesenta y uno (161) se contestaron fuera de tiempo, treinta y dos (32)
quedaron sin contestar a tiempo y cinco (5) quedaron sin contestar fuera de tiempo. Lo
que nos permite advertir que no se estan cumpliendo con los términos establecidos en
el ordenamiento juridico.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.
REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

i

Huitk
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GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -

Grupo -

Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticion, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) T Grupo (Actual) + | Dentro del Tiem| = | Fueradel Tiemp = | Total Abiertas +
Jose Ovidio Chavarro Medina Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 3 1 4
Rosalba Posada Céardenas Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 2 0 2
Dagoberto Gonzalez Trujilo Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 2 1 3
Felipe Andrés Cerquera Rivera Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 1 0 1
Maria Marcella Cely Casanova Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 5 0 5
Dolly Pefia Bermeo Secretaria General (Grupo Secretaria General) 4 3 7
Jose Herlandy Fernandez Charry Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 3 0 3
Claudia Patricia Masmela VValenzuela Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 1 0 1
Wendy Carolina Castafieda Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 2 0 2
Claudia Patricia Urquina Motta Secretaria General (Grupo Secretaria General) 4 0 4
Juan Jose Cardenas Pino Secretaria General (Grupo Secretaria General) 1 0 1
Ingrith Julieth Sanchez Riveros Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 2 0 2
Brayan Alexander Belefio Garcia Secretaria General (Grupo Secretarfa General) 1 0 1
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< DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION

De acuerdo a la informacion suministrada por la plataforma extranet para el periodo
comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de 2020 se analiza el total de PQRSD
asignadas al Departamento Administrativo de Contratacion que corresponden a ciento
cuarenta y uno (141) PQRSD, de las cuales cien (100) fueron contestadas a tiempo,
treinta y seis (36) fuera de tiempo y cinco (5) abiertos. Asi mismo se identifico que esta
dependencia destina en tiempo promedio de once (11) dias para tramitarlas por la
plataforma extranet.

Seguidamente, conforme al total de las PQRS, se evidencié que cinco (5) al corte del
seguimiento se encuentran sin contestar a tiempo. Lo que nos permite advertir que
pese que no cuentan con PQR sin contestar fuera de tiempo, no se estan cumpliendo
con los términos establecidos en el ordenamiento juridico.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

L

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO
Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento DenuNcia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) |1 Grupo (Actual) « | Dentro del Tiem| ~ | Fueradel Tiemp = | Total Abiertas| +

A B Departamento Administrativo de (Grupo Departamento Administrativo de
Irma Guzméan Garcia " - 1 0 1
Planeacion Planeacién)
Departamento Administrativo de (Grupo Departamento Administrativo de
Planeacion Planeaciéon)
Departamento Administrativo de (Grupo Departamento Administrativo de

Planeacion Planeacion)

Sabeli Trujillo Barreiro 3 0 3

1 0 1

Gloria Patricia Aranaga Rojas

®,

s OFICINA DE COMPETITIVIDAD

La Oficina de Competitividad, es parte del Proceso Estratégico dentro de la
Administraciéon Departamental, conforme a la informacién suministrada por Ila
plataforma extranet para el periodo comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de
2020 se analiza el total de PQRSD asignadas al Departamento Administrativo de
Contratacién que corresponden a nueve (9) PQRSD, de las cuales cuatro (4) fueron
contestadas a tiempo, tres (3) fueron contestadas fuera de tiempo, dos (2) se
encuentran abiertos y dos (2) fueron evidenciadas sin contestar a tiempo. Asi mismo
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se identificd que esta dependencia destina en tiempo promedio de doce (12) dias para
tramitarlas por la plataforma extranet.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

a5

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) .7 Grupo (Actual) ~ | Dentro del Tiem} -~ | Fuera del Tiemp ~| Total Abiertas| +

Martha Lucila Polanco Ramos Oficina de Competitividad (Grupo Oficina de Competitividad) 1 0 1

Jairo Jose Tamayo Charris Oficina de Competitividad (Grupo Oficina de Competitividad) 1 0 1

% OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

La Oficina de Control Interno competitividad, es parte del Proceso Estratégico dentro
de la Administracion Departamental, conforme a la informacidn suministrada por la
plataforma extranet para el periodo comprendido del 01 de Enero al 30 de Junio de
2020 se analiza el total de PQRSD asignadas al Departamento Administrativo de
Contratacion que corresponden a treinta y cuatro (34) PQRSD, de las cuales treinta y
dos (32) fueron contestadas a tiempo, tres (3) fueron contestadas fuera de tiempo y
dos (2) fueron contestadas fuera de tiempo Asi mismo se identific6 que esta
dependencia destina en tiempo promedio de cinco (5) dias para tramitarlas por la
plataforma extranet.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.

% SECRETARIA DE GOBIERNO Y DESARROLLO COMUNITARIO

De acuerdo con la informacidn extraida a través de la plataforma de
comunicaciones/extranet para el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de
2020, se analiza el total de PQR asignadas a la Secretaria que corresponden a quinientos
nueve (509) identificando que esta dependencia destina en promedio (12) dias para
tramitarlas.
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Del total de la muestra de PQR, se pudo evidenciar que 302 PQR fueron contestadas a
tiempo, ciento veinte siete (127) se contestaron fuera de tiempo, setenta y nueve (79)
sin contestar a tiempo, y una (1) quedd sin contestar fuera de tiempo. Lo que nos
permite advertir que no se estan cumpliendo con los términos establecidos en el
ordenamiento juridico.

A continuacién, se anexa el reporte consolidado por usuario, con el objetivo que
identifique el estado que se encuentran las PQRS y cumplan con lo sefialado por la Ley.

REPORTE CONSOLIDADO DE PQRSD POR USUARIO ENCARGADO

(RECE

&

GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE PQR ABIERTOS POR USUARIO ENCARGADO

Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Dependencia -
Grupo -
Usuario -

Tipos Requerimiento Denuncia, Peticién, Queja, Reclamo

Usuario - Dependencia (Actual) .1 Grupo (Actual) « [ Dentro del Tiem| = | Fueradel Tiemp « | Total Abiertas|
Rosa Erilia Rvera Andrade Secret{ang de Gobierno y Desarrollo  |(Grupo Secretan; dg Gobiernoy 7 0 7
Comunitario Desarrollo Comunitario)
Franky Alexander Vega Murcia Secretgng de Gobierno y Desarrollo  [(Grupo Secretan; dg Gobierno y 20 0 20
Comunitario Desarrollo Comunitario)
. . Secretaria de Gobierno y Desarrollo  [(Grupo Secretaria de Gobierno y
Diego Armando Tello Quiroga - - 1
9 Quirog Comunitario Desarrollo Comunitario) ! 0
Juan Leonardo Barrios Ceron Secretgnal de Gobierno y Desarrollo  |(Grupo Secretar@ del Gobiernoy 1 0 1
Comunitario Desarrollo Comunitario)
Angel Ancizar Medina Peia Secretgnal de Gobierno y Desarrollo  |(Grupo Secretar@ del Gobiernoy 1 0 1
Comunitario i Desarrollo Comunitario) _
Diana Milena Tovar Palomo Secretgng de Gobierno y Desarrollo  [(Grupo Secretar@ dg Gobierno y 2 0 2%
Comunitario Desarrollo Comunitario)
Orlando Garzén Garzén Secretgng de Gobierno y Desarrollo  |(Grupo Secretan; dg Gobiernoy 1 0 1
Comunitario i Desarrollo Comunitario) i
Aliio Audor Perdomo Secretfana. de Gobierno y Desarrollo  [(Grupo Secretar@ dg Gobiernoy 1 0 1
Comunitario Desarrollo Comunitario)
Anin Armando Cortes Ferro Secretgng de Gobierno y Desarrollo  |(Grupo Secretar@ dg Gobiernoy 1 0 1
Comunitario Desarrollo Comunitario)
Patricia Alimario Ortiz Secretgng de Gobierno y Desarrollo  |(Grupo Secretang dg Gobiernoy 1 0 1
Comunitario Desarrollo Comunitario)
Carlos Andres Lopez Perez Secretgng de Gobierno y Desarrollo  |(Grupo Secretang dg Gobiernoy 7 1 8
Comunitario Desarrollo Comunitario)

6.2 ANALISIS POR TIPO DE DOCUMENTO.

A través del reporte consolidado de oportunidad y eficiencia por tipo de documento, el
cual se adjunta a continuacion, se evidencia que del total de (4494) PQR radicadas en
la Gobernacion del Huila, (612) corresponden a Derechos de Peticiones, (350) a
Acciones de Tutela, (208) a Quejas, (415) corresponde a solicitudes de informacion y
(1473) pertenece a solicitudes.
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GOBERNACION DEL HUILA
REPORTE CONSOLIDADO DE OPORTUNIDAD Y EFICIENCIA POR TIPO DE DOCUMENTO
Desde 01/01/2020 Hasta 30/06/2020
Grupo Gobernacion del Huila
Total
Tipo Documento cickenca% | oy | Cpormament | opartuamene | opartnamerte | oporunamente | 7%
Acciones de Tutela 89,71 6 36 314 0 0 350
Acciones Judiciales 92,31 12 2 24 0 0 26
Acciones Populares 74,07 10 14 34 0 6 54
,::re]zit:ﬁg:/sobjecién Cuotas Partes 100,00 15 0 2 0 0 2
Actuaciones Administrativas 100,00 2 0 5 0 0 5
Certificado de Pensiones 85,71 5 1 6 0 0 7
Certificado Laboral 91,30 8 4 41 0 1 46
Cesantias 100,00 8 0 53 0 4 57
Citaciones 85,71 6 & 18 0 0 21
Cobro Cuotas Partes Pensionales 73,12 23 22 63 3 5 93
Cobros 68,18 13 7 14 0 1 22
(L:;Jg:rr;;mén/Actuallzamén Certificados 8571 8 1 6 0 0 7
Denuncia 81,25 10 6 22 0 4 32
Derecho de Peticion 65,36 16 206 353 6 47 612
Desacatos 75,00 17 3 9 0 0 12
Devoluciones Tributarias 48,00 61 6 0 7 12 25
Embargos 95,00 6 2 37 0 1 40
Expedicion Certificados 1,2y 3B 75,00 19 1 2 0 1 4
Fallos 83,33 5 2 10 0 0 12
Impuesto de Vehiculo 85,31 11 20 78 1 44 143
Impuesto Otras Rentas 93,52 8 6 61 1 40 108
Impuesto Rentas 86,67 9 4 16 0 10 30
Memorandos 88,89 5 2 13 0 3 18
Notificaciones 100,00 7 0 19 0 3 22
Nulidad y Restablecimiento del Derecho 100,00 B3] 0 5 0 0 )
Oficios 80,32 12 71 280 2 18 371
Procedimiento Administrativo Tributario 100,00 44 0 1 0 0 1
Queja 87,50 8 26 175 0 7 208
ch}osgcimiento de Bonos Pensionales A-B- 100,00 47 0 23 0 0 23
Recurso de Reposicion 100,00 20 0 11 0 11 22
EZ:Z:;:MM” - Sustitucion - Indemnizacion 100,00 2 0 16 0 3 19
Solicitud Anénima 83,33 7 1 5 0 0 6
Solicitud de Certificados 80,69 9 39 154 0 9 202
Solicitud de Informacion 72,05 10 111 278 5 21 415
Solicitudes 65,58 17 500 862 7 104 1473
Traslado de afiliacion 100,00 0 0 1 0 0 1
Total 74,90 13 1096 3011 32 355 4494
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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,
Planeacion, Juridica, Oficina de Competitividad, Secretaria de Cultura y Turismo,
Fonvihuila, Secretaria de la Mujer, Despacho y Secretaria de Infraestructura

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

7.2 Debilidades:

v" Incumplimiento legal conforme a los tiempos de respuestas y cierres oportunos
de las Solicitudes por parte de las Secretarias: Secretaria General, Secretaria de
Hacienda, Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de Educacion,
Secretaria de Salud Departamental y Secretaria de Gobierno y Desarrollo
Comunitario que las Dependencias tienen a cargo, segun Reporte Consolidado
de Oportunidad y Eficiencia por Dependencia refleja en total (32) solicitudes con
corte de enero 1 a junio 30 de 2020 las cuales quedaron sin contestar fuera de
tiempo.

8. RECOMENDACIONES

v' Cada Secretario de Despacho, Jefe de Oficina, Directores y demas Servidores
Publicos en General, velar por el cumplimiento de las solicitudes presentadas por
la Ciudadania en General teniendo en cuenta los tiempos de respuesta, lo cual
permitird medir la Eficacia, Eficiencia y efectividad del servicio, conforme a lo
establecido las normas que lo regulan (Ley 1755 de 2015, Decreto 491 de 2020),
entre otras.

v' Serecomienda implementar Estrategias encaminadas al cumplimento de toda
solicitud dentro de los tiempos de respuesta y el uso permanente del buzén 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 ultimo dia como plazo en dar respuesta
a cualquier Solicitud.
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v' Atender oportunamente en su totalidad las distintas solicitudes de PQRs que
por competencia tienen a su cargo, las cuales deben ser tramitadas a traves de
la plataforma de comunicaciones oficiales.

v' Mayor compromiso por parte de los Servidores publicos para dar respuesta
oportuna y de fondo a las PQRS presentadas por la Ciudadania en general.

v" Responder oportunamente y de fondo toda aquella solicitud que a la fecha se
encuentra pendiente de responder, para lo cual se requiere amablemente cerrar
estan incumpliendo, para ello se da como plazo el término de Tres dias (3)
calendario.

10. CONCLUSIONES

Conforme a la Evaluacion y Seguimiento efectuada a las Peticiones, Quejas,
Reclamos a las dependencias, entre ellas: Secretaria General, Secretaria de
Hacienda, Secretaria de Agricultura y Mineria, Secretaria de Educacion, Secretaria de
Salud Departamental y Secretaria de Gobierno y Desarrollo Comunitario, presentan
falencias en los términos establecidos por la Ley.

Por otro lado, la Administracion Departamental, cuenta con una Herramienta a
través de la Plataforma de Comunicaciones Oficinales, la cual permite efectuar
Seguimiento, Evaluar y Controlar todas las comunicaciones oficiales, para ello se
solicita que todo el Personal de Planta y de Contrato de uso a la Herramienta.

Elaboro:

Firma en fisico /original firma en fisico/original

RUTH ERICA BUSTAMANTE BONILLA MARIA JANETH VARGAS PLAZAS
Contratista OCI Profesional Universitario

Reviso y Aprob6:

Firma en fisico /original

LUIS EDGARDO CABRERA TRUJILLO
Jefe Oficina de Control Interno
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